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07/
Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Belediyelerde Buna iliskin Bir Arastirma
Nafiz Kasim SAHIN

Gelisen teknolojilere bagli olarak yeni hizmet tiirlerinin ortaya ¢ikmasi
hizmet sektoriiniin 6nemini artirmakta ve iilke ekonomilerinde hizmet sektoriiniin
pay1 geliserek artmaktadir. Insanlarin refah seviyesini artirmada basvurulacak en
onemli yollardan biri de hizmet kalitesinin arttirilmasidir. Hizmet kalitesinin
arttirtlmasi, hizmetten yararlanan bireylerin beklentilerine uygun bilimsel ve
teknolojik gelismeleri saglamakla olanakli olabilmektedir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklar1 ve bekledikleri
hizmet kalitesinin dl¢iimiinde Servqual dlgegi kullanilmaktadir. Bireylerin beklenti
ve algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigina bakilarak memnuniyet
diizeylerini belirlemek amaglanmakta ve bireylerin demografik o6zelliklerine goére
beklentileri ve algilamalari arasinda fark olup olmadig1 incelenmektedir.

Hizmet kalitesi beklentisinin ve hizmet kalitesi algilamasinin 6l¢iimiinde
kullanilan olgeklerde, faktorlerin gruplandirilmasi Principal Component Analysis
(Temel Bilesenler Analizi) ve Varimax Rotasyonu kullanilarak yapilmaktadir.
Toplam agiklanan varyans her ikisinde de %100 olarak bulunmustur. Olgeklerin
giivenilirligi Cronbach Alpha analizi ile test edilmekte ve Slgekler yiiksek oranlarda
giivenilir bulunmaktadir.

Bireylerin belediye hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda fark
olup olmadiginin karsilagtirilmasinda t- testi kullanilmakta ve istatistiksel olarak
anlaml: oldugu sonucuna varilmaktadir.

Bireylerin sosyo-demografik o6zellikleriyle algiladiklart hizmet kalitesi
arasinda anlaml iligski olup olmadig1 Chi-square testlerinden (Contingency Tables)
yararlanilarak incelenmektedir. Belediyenin hizmetleri ile ilgili haber kaynag:
degiskeni ile tim algi degiskenleri arasinda, istatistiksel agidan anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Egitim durumu degiskeni ile fiziki kosullar, giiven, adillik ve esitlik,
temizlik, haberlesme, imar, ulasim ve finansman algis1 degiskenleri arasinda ise
herhangi bir iligki bulunmamaktadir.

Anahtar kelimeler: Belediye hizmetleri, Bireylerin beklentileri, Algilanan

Hizmet, Hizmet Kalitesi.



ABSTRACT

Service Quality Measurement and Related Research Municipalities
Nafiz Kasim SAHIN

The most recent advancements in technology have led to the emergence of
new types of services that are available to the consumer. As a result, the service
sector has been gaining more significance in world economies. In order to raise the
level of prosperity, one of the most important steps to be taken is increasing the
quality of services available to public. This increase can be achieved through making
the most recent advancements in science and technology accessible to individuals,
who are the beneficiaries of these services, based on their needs and expectations.

Servqual rater, a quality management framework, is used in measuring the
perceptions and expectations of the individuals who benefit from municipality
services. This rater aims to measure wheteher there are any differences in the
expectations and perceptions of the individuals in regards to the quality that they
receive. The rater also looks into these individuals’ demographic characteristics and
how this factor plays in their perceptions and expectations.

Principal Component Analysis and Varimax Rotation were used in measuring
the service quality expectations and service quality perceptions as well as grouping
the dimensions of factor. The variance has been found to be 100% in both of these
scales. Cronbach Alpha Analysis has been used to measure the reliability of these
scales. Both of these scales prove high reliability. T-test is used in comparing the
difference in individuals’ expectations in municipality services. This test concludes a
statistical reasoning in these expectations.

Chi-square tests (Contingency Tables) are used in determining whether there
is @ meaningful relationship between the individual demographic characteristics and
the perceived service quality. It is found that there is a meaningful statistical
correlation between the news resources about municipality services and perception
variables. No correlation has been found among the following variables: educational
level, physical conditions, trust, equality, cleanliness, communication, infrastructure,
transportation and financial perception.

Key words: Municipal services, Expectations of the individuals, Perceived

services, Service quality.



ONSOZ

Hizmet sektoriiniin yasam standartlar1 agisindan artan Onemi, kalitenin
yiikseltilmesini, hizmetin etkin ve verimli olarak yerine getirilmesini gerekli
kilmaktadir.

Hayatin her alaninda varligin1 gosteren hizmet, kamu sektoriinii de yakindan
ilgilendirmektedir. Yerel yonetimler, her bir bireyin beklenti ve istekleri birbirinden
farkli olmasina ragmen hizmetten yararlanan bireylerin istek ve ihtiyaglarimi
belirleyerek, onlara hizmetleri yerinde ve zamaninda ulastirmak ve hizmet kalitesini
artirmak i¢in yogun ¢aba sarf etmek zorunda kalmaktadir.

Hizmetten yararlanan bireylerin memnuniyeti i¢in bu bireylerin beklentilerini
ve algilamalarmi karsilastirmak, bireylerin beklentilerine uygunluk derecesini
belirlemek gerekmektedir.

Hizmetlerin karakteristik ozelliklerin fiziksel iiriinlerden farkli olmasi
tiretildigi anda tiiketilmesi, depolanamamasi, hizmette iretilen iirlinlerin soyut
olmasi, maddi niteligi olmamas1 hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini gii¢lestirmektedir.

Bu calismada yerel yonetim hizmetlerinden yararlanan bireylerin hizmetten
beklentilerini ve hizmetten algilarim1 belirleyerek beklentilere uygunluk derecesini
saptamak ve hizmet kalitesini 6l¢meye caligmak hedeflenmistir. Yerel yonetimlerde
ongoriilen hizmet kalitesinin, hangi 6zelliklerinin hizmetten yararlanan bireylerin
memnuniyetini saglamada etkili oldugunu, hangilerinin etkili olmadigin1 belirlemek
de amaglanmistir. Bu amagcla 1985 yilinda Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen ve
hizmet kalitesinin Gl¢iimiinde yaygmn olarak kullanilan Servqual o&lgeginden
yararlanilmistir.

Yaptigimiz anket c¢alismasiyla yerel yonetim hizmetlerinden yararlanan
bireylerin demografik, sosyoekonomik oOzellikleriyle birlikte yerel yonetim
hizmetlerinden hangi oranda yararlandigini gosteren faktorler hakkinda bilgiler elde
edip bu bilgilerin istatistiksel analizi yapilarak amaca ulasilmaya ¢alisilmistir.

Bu calismanin en 6nemli kisitt arastirmanin Giingdren ilge belediyesi ile
smirli olmasidir. Bu nedenle arastirma sonuglarini genelleme olanagi yoktur.

Aragtirmanin  bir diger kisiti da Giingoren Belediyesinden yararlanan
bireylerin 01Nisan2014 ile 30EKkim 2014 tarihleri arasinda anket ¢alismasina katilmig

olmasidir.



Arastirma baglica {ic bolimden olusmaktadir. Yapilan ¢aligmanin ilk
boliimiinde; hizmetlerin 6nemi ve hizmet kalitesi kavramlari tizerinde durulmustur.
Ikinci boliimde; hizmet kalitesinin boyutlari, dl¢iimii ve belediyelerde hizmet kalitesi
tizerinde durulmustur.

Uciincii boliimde ise Giingdren Belediyesinde Servqual dlgegi ile hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine iligkin uygulamaya yer verilmistir.

Son olarak sonu¢ ve Oneriler baghigi altinda, arastirma bulgularina yonelik
yorum ve Onerilere yer verilmistir.

Calismalarimizda;

1. Istanbul’un ilgelerinden Giingdren’de, belediye hizmetlerinden yararlanan
bireylerle anket uygulamasi yapilmistir. Anketin uygulanmasi sirasinda; anket
sorularinin fazla sayida olmasi katilimer sayisini azaltmstir.

2. Ankete katilan bireylerin bir kismi 6n yargili davranmis; belediye
yonetimini elinde bulunduran partiye yakin bireylerin anket sorularina olumlu,
muhalefete yakin bireylerin de anket sorularina olumsuz yanitlar verdigi
saptanmustir. Bunlar tespit edildik¢e elenmistir.

Bu arastirmanin yapilmasi sirasinda destegini  benden esirgemeyen,
calismanin se¢iminde ve yiiriitilmesinde bana yol gdsteren, cok degerli danisman
hocam Sayin Dog¢. Dr. Muhtesem Baran’a; anket sonuc¢larinin degerlendirilmesinde,
arastirmada kullanilacak istatistiksel yontemlerin belirlenmesinde ve arastirmanin
bulgularinin degerlendirilmesinde bana yardimci olan ¢ok degerli hocam Sayin Yard.
Dog. Aycan Hepsag’a; ayrica sevgili kardesim Arastirma Gérevlisi Oguz Irengiin’e
ve Mukaddes Sahin’e en igten tesekkiirlerimi sunmayi bir borg bilirim.

Ayrica arastirmada veri toplamama yardimer olan geng 68renci kardeslerime
ve Nedim Akgiin’in sahsinda tiim mahalle temsilcisi arkadaslarima, en igten
tesekkiirlerimi sunmayi bir borg bilirim.

Nafiz Kasim SAHIN
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IETT : Istanbul Elektrik, Tiinel, Tramvay Isletmesi

k.g : kars1 goriis

kars : karsilastiriniz

s : sayfa/ sayfalar

SPSS : Statistical Package for the Social Sciences

vb: ve benzeri
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GIRIS

Bilimin bu giin ulastig1 seviyeden yararlanarak, ulusal hedeflerin ve bdlgesel
gerceklerin 1s18inda yurttas memnuniyetinin saglanmasi, bdlge insaninin isine
yarayacak, ihtiyag¢larini karsilayacak bir arastirmanin yapilmasi hedeflenmistir.

Belediye hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi hizmetlerin etkin ve verimli
olarak amaca wuygun yerine getirilmesi yerel yoOnetimlerin en Onemli
gorevlerindendir. Ogrenmenin 6neminin her gegen giin daha ¢ok arttigi, bilginin
stratejik kaynak olarak degerlendirildigi, teknoloji kaynakli degisim ve gelisimin hiz
kazandig1 glinimiizde, insanlarin beklentilerinde hizli bir degisim siireci
yasanmaktadir.  Yerel yonetimler insanlarin beklentilerindeki bu hizli degisime
yetismek ve hizmetlerini, kamu yararim1 géz Oniinde tutarak etkin, verimli ve hizl
caligabilen bir sistem haline getirebilmek igin bilgi temelli hizmet siirdiirmek
zorunda kalmaktadirlar.

Belediye hizmetlerden yararlanan bireylerin  memnuniyet derecesinin
Olciilebilmesi ve diizenleyici faaliyetler gelistirerek yurttas odakli bir hizmet sunumu
icin hizmet kalitesinin bilimsel olarak 6lgtilmesi gerekmektedir.

Hizmet kalitesini 6lgmek icin Servperf Hizmet Kalitesi Modeli, Algilanan
Toplam Kalite Modeli, Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR), Servqual Hizmet
Kalitesi Modeli gibi modeller kullanilmaktadir. Bu ¢alismada, bireylerin hizmetten
beklentileri ve algilamalarini belirleyerek hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak
gelistirilmis olan Servqual Hizmet Kalitesi Modeli kullanilmustir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
belediyenin sundugu hizmetin bireyler tarafindan algilanmasi arasinda anlamli bir
fark olup olmadig1 arastirmanin problemidir. Ayrica hizmeti veren ile hizmet alanin
davraniglart ve kisilik 0Ozelliklerinin hizmetlerin kalitesinin Olglilmesinde ve
degerlendirilmesinde goreceli sonuglar dogurup dogurmadig arastirilmaktadir.

Bu calismada, belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, belediyenin
sundugu hizmetlerden beklentileriyle, algiladiklar1 belediye hizmetleri arasinda
anlamli bir fark olup olmadigi; bireylerin, sosyo-demografik o6zellikleriyle

algiladiklar1 belediye hizmet kalitesi arasinda anlamli iliski olup olmadigi;



belediyelerde ongoriilen hizmet kalitesinin hangi 6zelliklerinin bu hizmetlerinden
yararlanan bireylerin memnuniyetini saglamada etkili oldugu; bireylerin algiladiklart
belediye hizmet kalitesiyle genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin
olup olmadigi olmadigi; hizmetlerle ilgili algilamalarimin beklentilerine uygunluk
derecesini saptamak amaglanmaktadir.

Istanbul’un Giingdren ilgesi sinirlarinda belediye hizmetlerinden yararlanan
bireyler arastirmanin kapsamini olusturmaktadir. Elde edilen bilgiler, arastirmanin
yapildigi yere Ozgiidiir ve sonuglar1 genelleme olanagi yoktur. Arastirmanin tam
kiitlesine ulagsma olanag1 olmadig1 i¢in tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemine bagvurulmustur.

Aragtirmanin verileri anket yontemi ile elde edilmistir. Ankette Giingdren
Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylere sunulan hizmetin kalitesi Servqual
Olcegi kullanilarak dlgiilmeye ¢aligilmaktadir.

Ayrica ankette, belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik,
sosyoekonomik Ozellikleriyle birlikte belediye hizmetlerinden yararlanma oranini
gosteren faktorler hakkinda elde edilen bilgilerin istatistiksel analizi yapilmaktadir.

Olgeklerin giivenilirligine Cronbach Alpha analizi ile bakilmis ve yiiksek
oranlar elde edilmistir. Faktor analizi yapilarak algilanan hizmet kalitesinin boyutlari
belirlenmis ve analiz sonuglart anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye hizmetlerine iligkin
beklenti ve algilamalar1 arasinda fark olup olmadigi t- testi ile incelenmistir.
Bireylerin belediye hizmetlerine ilisin algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldigi,
beklenti ile alginin negatif yonlii olarak birbirleriyle iligkili oldugu saptanmistir. Bu
sonu¢ beklenen hizmetin karsilanamadigini, belediyenin bireylerin ihtiyagc ve
beklentilerini karsilamada yetersiz kaldigin1 gostermektedir.

Arastirmaya katilmis olan bireylerin  sosyo-demografik ozellikleriyle
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda ki iliskilerin incelenmesinde Chi-square
testlerinden (Contingency Tables) faydalanilmistir.

Bireylerin belediye hizmetleriyle ilgili haber kaynag ile tiim algi degiskenleri
arasindaki iligki incelenmis ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Calisma sonug ve Oneriler kismiyla sonlandirilmistir.



BIRINCi BOLUM

HiZMET VE HIZMET KALITESI

Uygulamaya donlismeyen bilginin ve arastirmanin 0neminin olamayacagi
diisiincesiyle yapilan arastirma calismalarinin ne ise yarayacaginin agiklanabilmesi
icin hizmet ve hizmet kalitesi tarihsel siire¢ icerisinde ele alinmis, hizmetin tanimlari
ozellikleri ve smniflandirilmast iizerinde durulmustur. Hizmetin farkli boyutlarina

gore tanimlar1 yapilmistir.

20.yy da gerceklesen bilimsel gelismeler teknolojide, ekonomide ve toplum
yasaminda oOnemli degisimler meydana getirmistir. 1980°1i yillarda hizmet
sektorlinde kaliteye olan ilginin gittikge arttigi goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin
tilke ekonomilerinde ve bireylerin yasam standartlari bakimindan artan 6nemi Kalite
ilkelerinin uygulanmasini da kagmnilmaz hale getirmistir. Deming’e gore kalite
tyilestirme ilkeleri ve yontemleri lirlinden iiriine, hizmetten hizmete farklilik gosterse

de imalat ve hizmet sektorii igin aynidir.*

Belediye hizmetlerden vyararlanan bireylerin  memnuniyet derecesinin
belirlenebilmesi ve diizenleyici faaliyetler gelistirerek yurttas odakli bir hizmet
sunumu i¢in hizmet kalitesinin bilimsel olarak olglilmesi gerekmektedir. Belediye
hizmetlerden vyararlanan bireylerin hizmetten beklentileri ile aldiklari hizmete
yonelik algilariin karsilagtirilabilmesi igin beklenen kalite ve algilanan kalite

tizerinde de durulmustur.

!'W. Edwards Deming,*‘Out of The Crisis’’,Cambridge University Pres, USA. Deming,1994, s. 183.
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1.1. HIZMET TANIMI, OZELLIKLERi VE
SINIFLANDIRILMASI

Bireylerin yasamlar1 sirasinda karsilastiklart ¢ogu  fiziksel olmayan
problemlerin ¢oziimlenmesi ya da problemlerin ¢6ziimlenmesine yardimci olan
sistemlerin, faaliyetlerin belirlenmesi igin hizmetin tanimi, Ozellikleri ve

siiflandirilmasi tizerinde de durulmasi gerekmektedir.

1.1.1. HIZMET TANIMI

20.yy meydana gelen bilim ve teknolojideki gelisme ve degisimler

ekonomide, ve toplum yasaminda 6nemli degisimler meydana getirmistir. Meydana

gelen bu degisimler etkisiyle diinyada, lirtin ve mal odakli yaklagimlar giincelligini

yitirmis ve yerini hizmet odakli yaklagimlara birakmustir.?

Bell (1973) bu siireci ekonomik biiytime adimlart seklinde; endiistri
Oncesi, endiistri sirasi ve endiistri sonrast donemler seklinde aciklamigtir. Ilk
donem olan endiistri oncesi donemin tarim tiretimine dayali olarak gelistigini ve
1800°li yllarin ABD ekonomisinin bu yonde gelistigini ve halen giiniimiizde
bir¢ok iilke endiistrisinin tarima dayali olarak gelismekte oldugunu
belirtmektedir. 1900—1950 yillar: arasinda yasanan dénemi ise endiistri donemi
olarak aciklamistir. Bu dénemde ortaya c¢ikan en onemli unsur mamul
tiretimidir ve insanlarin yasam kalitesinin sahip olduklart iiriin cesitliligi ve
cokluguyla degerlendirildigi bir donemi ifade etmektedir. 1950 lerden
glintimiize gelen siire icerisinde gegen donemi ise endiistri sonrasi donem
olarak tamimlamugtir. Bu donem, hizmet endiistrisi alamnda, ozellikle egitim,
saglik ve eglence sektorlerinde on plana ¢ikmakta olup, %650 °den % 80’e varan
hizmet tiretimi ile kendini gosterirken insanlarin %80°e yakin béliimiiniin bu

alanda aktif olarak faaliyette olduklar: dikkati gekmektedir.3

? Fogarty G., Catss R., Forlin C., “Measuring Service Quality with SERVPERF” Journal of Outcome
Measurement, C:1V., No:1, Avustralya, 2000,s.2.
¥ Richard Metters, Kathryn King-Metters, Madeleine Pulman, Steve Walton, Successful Service

Operations Management, ABD, 2006, s.2-3.



Tablol.1: Tarihsel Siireg Icerisinde “Hizmet” Tanimlar

DONEM TANIMLAR
Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir {irlinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler

J.B. Say (1723- 1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall(1842-1924) | Uretildigi anda varlik bulan iiriinler

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirek, Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir, Birlik Ofset Yayicilik, 2000, s.2.

Nk ekonomistler hizmetleri, ekonomive deger katmayan iiretimden
kopuk ¢alismalar olarak degerlendirmistir. 18.yy’da Adam Smith
yazdigr bir makalede doktorluk gibi saglhk hizmetlerini, hukuk islerini, askeri
giicleri, aract kurumlart ve tarim gibi somut ¢iktilart olan tiretim calismalarin
ekonomik degeri olmayan tiretim olarak tamimladi. Adam Smith’in bu tanimi
19.yy sonlarina kadar Alfred Marshall'in hizmetler hakkindaki goriislerini
aciklamasina kadar egemen diisiince olarak varligini siirdiirdii.

“Marshall eger soyut hizmetler olmazsa, somut hizmetlerin hi¢
mevcut olmayabilecekleri goriisiinii kabul etti. Marshall’a gére tarimsal iiriin
dagiticist dirtinlere bir deger katar, asirt iiretimin oldugu alanlarda tasima ve

dagitimz yapimayan tarimsal iiretim bir deger ifade etmeyecektir.”

Iktisat Terimleri Sozliigiinde Hizmet, “Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi
anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmaktadir.

Ana Britanica’da Hizmet Sektorii “ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler
disinda her tiirli yararli c¢alisma ve etkinligin {retildigi sektor” olarak

tanimlanmaktadir.

Hizmet ve hizmet yonetimi kavramimi ilk defa bilimsel olarak ele alan
Richard Normann, 1984 yilinda yazdig: kitabinda, hizmetin tanimlarindan birini su
sekilde yapmustir:®

“Hizmetler, sosyal eylemlerin tirlinleridir ve direkt olarak miisterilerle hizmet

kurumlarinin temsilcileri arasinda gerceklesir”.

* Richard Normann, Service Management. Strategy and Leadership in Service Business, 2.Basim,
New York: John Wiley and Sons Inc., 1991, s.16.



Hizmetler, soyut kavramlardir. Her hangi bir sekilde envanteri
tutulamamakta, saklanamamakta, standartlagtirllamamakta, iireticiden tiiketiciye
dogrudan gecmekte, gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir. >
Elle tutulamazlar, duyulmazlar, satig 6ncesi gosterilemezler.

Hizmetler, dogrudan satisa sunulan ya da iiriinlerin satisiyla birlikte saglanan
yararlar veya doygunluklardir.’ Bu tanima gére hizmetler iki gruba ayrilabilir.

1. Fiziki irinlerden ve diger hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan
hizmetler ( Avukatlik, sigortacilik vb.).

2. Fiziki hizmetlerle ve hizmetlerle birlikte satisa sunulan hizmetler (Egitim,
kredi, bakim vb.)

Gilmore, hizmeti bes farkli sekilde tanimlamistir.”

1. Kurum olarak hizmet; hizmet sektoriinde kar amaci olmayan islemlerdir.

2. Esas iirtin olarak hizmet; hizmet kurumunun ticari ¢iktilaridir, banka
hesaplart, sigorta poligeleri gibi.

3. Uriin satisin1 arttirma amagli hizmet; 6rnegin kahve ikrami gibi.

4. Uriin destekleyici hizmetler; tamir hizmeti, giincelleme islemi gibi.

5. Eylem olarak hizmet; yardim etmek, tavsiye vermek gibi bir davranistir.

Onceleri, iiriin satisini  arttirmak amaciyla destek aract olarak
kullanilan hizmetler, zaman igerisinde onem kazandik¢a hizmet digindaki diger
disiplinler de hizmeti kendi siire¢lerine almiglardir. Buna érnek olarak
asagidaki alanlar ve bu alanlarda c¢esitli calismalar yapmis uzmanlar
verilebilir.®

Hizmet silirecinde pazarlama iizerine, Bateson,1977; Berry,1980,1981,
Cowell, 1984;, Gronroos, 1984; Lovelock, 1984; Parasuraman ve digerleri, 1985
cesitli caligmalar yapmisglardir.

Hizmet siirecinde tiiketici davranmislar1 iizerine, Bolton ve Drew, 1991;

Cadotte veTurgeon, 1988; Hill, 1986; Wilkie, 1986; Swan, 1992; cesitli ¢alismalar
yapmislardir.

®H. ASSAEL, Marketing, Sec. Ed., The Dryden Press, Orlando , 1993, p.368

® (Marketing Definitions; Chicago1960).

” Audrey Gilmore, Services Marketing and Management, London: SAGE Publications, 2003, s.5.

8 Robert Johnston, “Operations: From Factory to Service Management”, International Journal Of
Service Industry Management, Vol.5, No.1 (1994), s.56.



Hizmet siirecinde insan kaynaklar1 yOnetimi alaninda, Bitner ve
digerleri,1990; Bowen, 1986; Bowen ve Schneider, 1985; Czeipel ve digerleri, 1985;
Schneider, 1980 ¢esitli ¢alismalar yapmislardir.

Hizmette bilgi teknolojisi ve kullanimi iizerine, Collier, 1985; Faulhaber ve
digerleri, 1986; Quinn ve Paquette, 1990; cesitli ¢alismalar yapmislardir.

Hizmet finansmani, hizmet-kar analizi konular1 {izerine Brignall ve
digerleri,1992; Fitzgerald ve digerleri, 1991 calismalar yapmislardir.

Hizmet ekonomisi alaninda, Nicholls,1992; Quinn ve Gagnon, 1986; Riddle,
1986 ¢esitli calismalar yapmislardir.

Hizmetin yasam dongiisii

Giris asamasi. Hizmetlerin, kullanicilar tarafindan heniiz taninmadig:
siirectir.

Biiyiime asamasi. Hizmetlerin, %10 oraninda taninmaya basladig1 déonemdir.
Bu donemde teknolojinin ve hizmet yapisinin degisim siireci devam etmektedir.

Olgunlasma asamasi. Hizmetlerin, kullanicilarin hemen hemen hepsi
tarafindan tanindig1 donemdir. Bu donemde teknoloji ve hizmet yapisi sabitlesmistir.

Gerileme asamasi. Hizmetlerin, zayiflamaya basladigi ve kullanict

beklentilerini yerine getiremedigi donemdir.

Hizmet siireci; girdi, siire¢ Ve ¢ikti olarak Sekil 1.1” de goriildiigii gibi tanimlanabilir.

GIRDI wmmep  SUREC —p  CIKTI
Insan Giicii
Bilgi Miisteri/Kullanict ile hizmet | Tatmin-Tatminsizlik
Teknoloji Memnuniyet-Memnuniyetsizlik

caligan1 arasindaki olumlu

Finansman Sadakat - Sadakatsizlik

Hammadde | ve/veya olumsuz etkilesim
Ekipman

Sekil 1. 1: Hizmet Siireci

Kaynak: Celeste P.M. Wilderom, “Service Management/Leadership:Different from Manegement /
Leadership in Industrial Organisations?”, Internationa Journal Of Service Inter Industry
Management, Vol, No.1 (1991), s.7.



Hizmet Siireci, “Miisteri/kullanici memnuniyeti, tatmini, sadakati veya
memnuniyetsizliginin, tatminsizliginin ortaya c¢iktigi soyut bir siire¢” olarak
tanimlanabilir.

S. J. Skinner, hizmeti; kisi ve makinelerin insan ve arag¢ gayretiyle
yarattigi, miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel varligi olmayan
ugraslar olarak tammlamaktadir. Uygulamada hizmet, miisteriye surf iiriin veya
hizmet saglamak yerine ftiriinle hizmetin degisik dozlardaki bilesimi olarak
sunulmaktadir. Isletmelerin biiyiik bir kismi mal ve hizmet bilesimlerini

miisterilerin kullanimina sunmaktadirlar’

Hizmet tanimlar1, hizmetlerin somut olmayip, somut ¢iktilarin {iretiminde bir
ara¢ olduklar1 lizerine odaklanmaktadir. Yapilan tanimlara gore hizmetin 6zellikleri

1) Hizmet kavraminin genel kabul gormiis bir tanimi1 yoktur.

2) Tanimlarda en 6nemli 6zellik hizmetlerin soyut ve dokunulmaz oldugudur.

3) Hizmetler; isletmelerin faaliyetleri sirasinda tirettikleri bir fayda olabilecegi

gibi tiiketicilere sunulan tiriinler i¢in destek olacak bir 6zellik de olabilir.

Stire¢ olarak ele almdiginda iiriin ve hizmet arasindaki farklar su
sekilde siralanabilir.®

Girdi. Hizmet iiretimi siirecinde, miisterinin/kullanicimin rolii daha
onemlidir. Ornegin; “deniz manzarali bir oda olmasin tercih ederim” diyen bir
miisteriye, otel goreviisinin yaklagimi, sunulacak hizmetin alt yapisin
olusturacaktir.

Siire¢. Bir iiriiniin iiretimi ve tiiketimi asamalart arasinda bir zaman
farki vardir. Hizmetin iiretimi ve tiiketimi aym zamanda olur. Ornegin;
miisteriye istegine uygun, deniz manzarali bir oda verilirse miisteri, sunulan
hizmetten memnun olacaktir.

Cikti. Uriin somut hizmet ise soyut bir kavramdwr. Uriine sahip
olunabilir hizmete sahip olunamaz, hizmet sadece tecriibe edilebilir. Ornegin;
otelde kalan miisteri, otelin sundugu hizmetten yararlanir ama o otel ya da
kaldigi odanin sahibi degildir.

® Steven J Skinner, Marketing, Boston: Houghton Mifflin Company, 1990, s. 631-632.
10 Celeste P.M. Wilderom, “Service Management/Leadership:Different from Manegement /

Leadership in Industrial Organisations?”, Internationa Journal Of Service Inter Industry
Management, Vol, No.1 (1991), s.7.



Parasuraman, Zeithaml ve Berry, yaptiklari ¢alismalarin sonucunda, hizmet

ile iiriin arasindaki farkliliklar asagidaki Tablo1.2’de gibi agiklamaktadirlar.

Tablo 1. 2: Fiziksel Uriinler ile Hizmetler Arasindaki Farklar

URUN HIZMET SONUC
e Hizmetlerin envanteri ¢ikarilamaz
Somut Soyut e Hizmetler kolayca belgelenemez.

e Hizmetleri uicretlendirmek zordur

e Hizmet dagitimi ve miisteri tatmini,
calisana ve miisteri tutumuna baghdir

Standart Heterojen e Hizmet kalitesi kontrol edilemeyen bir¢ok
faktore baglidir.
. e Miisteriler siirece katilirlar ve etki ederler
Uretim ve Uretim ve e Miisteriler birbirlerini etkilerler
tiiketim ayr1 tiketim aym | ® Calisanlar hizmet ¢iktisim etkilerler
e Seri liretim zordur.
e Hizmetlerde geri doniim ve yeniden satis
imkansizdir.
Dayanikl Dayaniksiz

e Hizmetlerde arz ve talebin ayn1 zamanda
gerceklesmesi ¢cok zordur.

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner ve Dwayne D. Gremler, Services Marketing:
Integrating Customer Focus Across The Firm, 4. Basim, New York Me Graw Hill, 2006, s.22.

1.1.2. HiZMETLERIN OZELLIiKLERIi

Hizmetin kendine 6zgii bir takim 6zellikleri vardir.*! Bu dzellikler;

Hizmetin Dayaniksizhg (Stoklanamama)

“Hizmet satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak {izere, hizmeti iiretenden
ayr1 olarak alinip saklanabilmesi, depo edilebilmesi olanakli degildir.”12
Hizmetler, patent ile korunamadigi, tanitiminin yapilamadigi, envanterinin
tutulamadigi,  saklanamadigi,  ireticiden  tiiketiciye  dogrudan  gegtigi,
standartlagtirllamadigi ve miilkiyet iligkisinin bulunmamasi nedeniyle dayaniksiz

olarak nitelendirilir. Depolanamamalari iiretildikleri anda tiiketilmelerini gerektirir.

1 G.ARMSTRONG, and KOTLER, P., Marketing, International Edition, Prentice Hall.2003: 306
12 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, 2. Basim, Istanbul: Beta Yayinlari, 2006. s.51-55.



Soyutluk ( Fiziksel varh@imin olmamasi)
Hizmetler fiziksel boyutlar1 olmayan drinlerdir. Bunlar elle tutulamaz,

dokunulamaz, paketlenemez, satis oncesi gosterilemez, sergilenemez, tasinamazlar,

hizmetin degeri 6nceden dlgemez ve bir 6l¢ii birimiyle ifade edilemezler.

“Hizmetler onceden ¢ok sayida iiretilemez ve saklanamazlar. Bir konserde ya
da bir ucakta bos kalan koltuklarin saklanip da ertesi giinii satiimasi miimkiin
degildir. Diger bir deyisle bir hizmet sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda

ortaya ¢tkacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez. 13

Es zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Hizmetin {iretimi ile satig1 ayn1 zamanda gergeklesir. Tiiketici liretim siirecine
katilir. Genellikle {iretici ile satici ayni kisidir. Ulasim, saglik, egitim, yemek, sa¢
kesim hizmetleri gibi bir¢cok hizmetlerde tiiketicinin {iretim siirecine katilmasi
gerekir. Hizmetin ertelenmesi {ireticiye de tiiketiciye de yarar saglamamaktadir.
Ormegin ameliyat edilmesi gereken bir hastanin bekletilmesi miimkiin olabilir ancak
ertelenirse ameliyatin yarar1 azalabilir ve hatta yok olabilir. ** Hizmetlerin bu
Ozelliginden 6tiirii, planlanan siire igerisinde kullanilmayan hizmet, hem {iretici hem
de tiiketici i¢in kayip olabilmektedir.

Heterojenlik

Hizmetler birbirinden farklidir. Hizmetler, hizmet reticisine, hizmeti alan
kisiye, yere ve zamana gore degisiklik gosterebilir. Tiiketicilerin tecriibeleri, hizmeti
algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti alirken daha 6nce
aldig1 benzer hizmetlerle karsilastirma yapar ve ona gore karar verir. Bu agidan
standartlastirilmalar1 biiytik giicliik gosterir.

“Hizmetin basarisi, hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin

tiirii ve giiciine bagh olarak degisiklikler gostermektedir.”

13 4. ASSAEL, Marketing, Sec.Ed., The Dryden Press, Orlando, 1993, p.368

¥ Murat Akin, Sanal Hizmetlerde Hizmet Kalitesi, 1. bsk., Gazi Kitapevi, Ankara, 2007, s.5.
H. Anil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Sadakatinin Saglanmas1 ve GSM Sektoriinde Bir Uygulama, Tiirkmen Kitapevi,
Istanbul, 2006, s.11.

> A. PALMER, "Defining Relationship Marketing: An International Perspective”, Management
Decision, 35 (4), 1997, pp.319-321.
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Degisken Talep

Hizmete olan istek yillara, mevsimlere, giin iginde bulunulan saatlere gore
kisaca zamana gore degisiklik gosterebilir. Bu nedenle sunulacak olan hizmet ile
sunulan hizmet arasinda her zaman denge kurmak kolay olmaz. Bazen arz edilen
hizmet, hizmet talebi karsisinda yetersiz kalir. Bazen de hizmet talebi arz edilen
hizmetten daha az olur. Bu nedenle performansin 6lgiilmesinde ve verimliligin

belirlenmesinde giicliiklerle karsilasilir.

1.1.2.1. Hizmet isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmetlerin kendi ozellikleri nedeniyle hizmet isletmelerinin 6zelliklerinde
de farkliliklar goriiliir. Bu farkliliklar;

Hizmet Yonetiminde Esneklik Yoktur. Hizmet isletmeleri, hizmetlerin
dokunulamaz olmasi, satis Oncesi tamitimimin yapilamamasi, sergilenememesi,
depolanamamasi gibi nedenlerle, satis planlar1 yaparlarken mevcut hizmet
kapasitesini degistirmek zorunda kalirlar. Bu degisiklikleri de genellikle kisa siirede
yapamazlar. Bir otel, satiglarin diismesi karsisinda bazi odalar1 kapatarak maliyetleri
diistiremez.

Emek Yogundur. Hizmet organizasyonlarinda, etkinligi saglayan temel
kaynak insan emegidir. Modern iiretim araglart ile birlikte hizmet ireticilerinin
egitimi, bilgi ve deneyimlerin artirilmasi ile kaliteli hizmet sunmak olanaklidir.

Kaliteyi ve Miktar1 Olgme Olanag Simirhdir. Sunulan hizmetin miisteriye
verecegi memnuniyet kisiden kisiye, zamana ve yere gore degisiklik gosterebilir. Bu
nedenle tiikketiciye sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek saglikli olmaz.

Hizmetin miktarmi ve standardim belirlemek zordur. Hizmetlerin
standartlastiritlmas: olanaksizdir. Aymi kisinin Uretip pazarladigi hizmetler bile
birbirinden farklilik gosterir. Ornegin bir hastanede bir hekimin kag hasta muayene
ettigi, hekimin her bir hastaya ne kadar zaman ayirdigi belirlenebilir, hastalar
rahatsizliklaria gore siniflandirilabilir. Ancak hekimin hastalarin her birine sagladigi
hizmet miktarii 6lgmek ve hekimin kapasitesinin tam olarak ne olacagini belirleme
olanagi olmayabilir. Ciinkii hastaya verilen hizmet ve hastanin memnuniyeti

hastadan hastaya farklilik gosterebilir.
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Maliyet Hesaplamalarinin Yapilmas1 Giictiir. Hizmetin kalitesini ve
miktarin1 dlgme oOlanaginin Sinirli olmasi, taleplerin degisken olmasi, es zamanl
iretim ve tiketimin olmasi, fiziksel varligimin olmamasi ve stoklanamamasi gibi
nedenlerle hizmet isletmelerinde birim maliyetlerin belirlenmesi ve {iretimlerin
fiyatlandirilmasi oldukga zordur.

Pazara Yakindir. Hizmet iiretimi ile tiiketimi eszamanlidir. Hizmetler, ayni
zamanda tretilip tiiketildigi igcin hizmeti tireten ile tiikketen arasinda dogrudan iliski
gerekir. Hizmetin tiretimi ile pazarlanmasi birbirinden ayrilamaz. Bu nedenle hizmet
isletmeleri pazara yakin olmak zorundadir. Bu 6zellik, hizmet isletmelerine etkinlik
alanlarini sinirlandirdigi i¢in olumsuz bir etki yapsa da miisterilere ve rakiplere yakin
olmasi nedeniyle bazi iistiinliikler de saglayabilir.

Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Rolii. Bilim ve teknoloji kaynakli
degisim ve gelisimin hiz kazanmasiyla birlikte ortaya c¢ikan hizmetler Snemli
sektorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miiltimedya teknolojisinden, finans
sektoriine, turizme kadar hizmet sektoriindeki gelismeler, ekonominin can
damarlarin1 olusturmaktadir. “Hizmet sektorlerinde bilgi teknolojisiyle, 6zellikle
iletisim alaninda iletisim teknolojilerinin  kullanilmas1 iletisim maliyetlerini

diistirmekte ve bir¢ok hizmetin ticari bir karakter kazanmasina neden olmaktadir.”*°

William Martin’in, miisteri hizmetlerinde kaliteyi artirmay1 amaclayan bakis
agist ile belirledigi hizmetin 10 temel zelligi:*’
1. insan/Esya Yonetimi. Sunulan hizmet daha ¢ok insana mi, yoksa esyaya mi
(makine, ekipman, teknoloji) yonelik oldugunun belirlenmesi.
2. Yiiksek Teknoloji/Diisiik Teknoloji. Uretilen hizmetin sunumunda geleneksel
araclar ve/veya sistemlerin ayrica yeni teknolojilerin kullanilip kullanilmadiginin
belirlenmesi.
3. Kisisel Etkilesim. Bu 6zellik ii¢ boliime ayrilabilir.
Fiziksel etkilesim: Hizmet siirecine katilan taraflarin Dbirbirlerini  gérmeleri

gerekiyorsa birbirleri ile kurduklari iletisimin boyutunun belirlenmis olmasidir.

% Kurtulmus, 1996, s. 21
7 William B. Martin, Miisteri Hizmetlerinde Kalite, istanbul, Rota Yayinlari, 1997, s. 15-17.
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Ussal etkilesim: S6z konusu etkilesim, siirece katilan insanlarin diisiincelerini,
¢ozlimlemelerini veya kavramalarini ne kadar gerektirdiginin belirlenmesidir.
Duygusal etkilesim: Duygusal tepki ve/veya iliskinin seviyesi ile ilgilidir.

4. Zaman Gereksinimi. Hizmetin sunumu i¢in gereken siiredir.

5. Konum. Hizmetin sunuldugu konumdur.

6. Karmagsikhik. Sunulan hizmetin karmagsiklik diizeyinin belirlenmesi, sunum
sistemlerinin ve miisterinin algiladig1 karmasiklik diizeyinin belirlenmesidir.

7. Esneklik. Hizmet sistemlerinin esnekligi ve uyarlana bilirligi. Farkli miisteri
gereksinimlerini veya isteklerini kargilamak i¢in hizmetin ayarlana bilirlik diizeyinin
belirlenmesidir.

8. Islem basma sunulan hizmet sayisi. Bir tek islem sirasinda hizmet sunulabilen
miisteri sayisidir.

9. Egitim. Hizmetin sunulabilmesi i¢in gereken egitim ve / veya uzmanlik
durumudur.

10. Gozetim. Hizmet sunumu i¢in gereken gozetim siirecidir.

Hizmetlerin temel ozellikleri, soyutluk, ayrilmazhik, degiskenlik ve
dayaniksizlik olsa da bazi yazarlar bu dort ozelligin yamina ek olarak
miilkiyetsizlik ozelligini de eklemektedirler. Fiziksel bir iiriinii satin alan kisi o
tirtiniin sahibi olur. Bir hizmeti satin alan kisi sadece belli bir zaman diliminde
sunulan hizmetten vyararlanabilir, somut bir kazanci yoktur. Ancak bir
kolayliktan, tesisten belli siire faydalamilabilir. Hizmetlerde miilkiyetin
olmamasi, iiriinler ile hizmetler arasindaki farklardan biridir. Ornegin; araba
kiralama hizmetinden faydalanmak vb. hizmet karsiigi yapilan G6deme,

hizmetlerin kullanilmast i¢in yapzllr.18

1 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, 5. Baski, Ankara, 2005, s. 12.
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1.1.2.2. Fiziksel Uriinler ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Hizmetler ve iirlinler arasindaki farlilik genel olarak 5 bagslik altinda
siralanur. ™ Soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniklilik ve sahiplik.

Soyutluk 6zelligi bakimindan fiziksel {irtinler hizmetlerden farklilik
gosterirler. Uriinler fiziksel varliklardir. Elle tutulabilir, goriilebilir, dlgii birimleriyle
ifade edilebilir, sergilenebilirler ve tiiketiciler tiriinleri nceden goriip begenebilirler.

Hizmetler fiziksel tiriinlerden ayrilmazlik yoniinden de farklilik gosterirler.
Hizmetlerde iiretim ve tiiketim es zamanlidir. Uriinler ise iiretildikten belirli bir siire
sonra tiiketilebilir ve pazarlanabilirler.

Hizmetler, fiziksel iriinlerden heterojenlik agisindan da farklilik gosterirler.
Hizmetler birbirinden ¢ok farklilik gosterirler, ayni kisinin iirettigi hizmetler bile
birbirinden farklilik gosterirler. Bu nedenle hizmetlerin standartlasmasi oldukca
zordur. Fiziksel triinlerde birbirinin aynisi olan {iriinler liretme ve standartlagtirma
olanaklidir.

Hizmetler dayaniklilik acisindan da fiziksel {iriinlerden farklilik gosterirler.
Hizmetler onceden ¢ok sayida iiretilip depo edilemez ve saklanamazlar, iiretim ve
tiketim es zamanli olur. Hizmetlerin dmiirleri kisadir. Fiziksel {irtinler ise ¢ok sayida
uretilip depo edilebilir, saklanabilir, taginabilir, uzun siire sonra tiretildigi yerden
farkli bir yerde tiiketilebilirler.

Hizmetler sahiplik agisindan da fiziksel iriinlerden farklilik gosterirler.
Hizmetlerde sahiplik transfer edilemez. Uriinlerde ise sahiplik transfer edilebilir.
Uriin sahibi belirli bir siire sonra sahip oldugu iiriinii kullanmas1 igin baskasina
devredebilir.

Bu ozelliklerin disinda iriin ve hizmet arasindaki farklar1 asagidaki

Tablo1.3’de gosterilmektedir.

¥ Magnus Hedlund, “Master’s Thesis: Brand Development in Small Servive Company; A Case Study
at Infologigr Uppen”, Lulea University of Technology: Department of Business Asdministration and
Social Sciences, Division of Industrial Marketing, 2003: 094 CIV, pp. 11.
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Tablo 1.3: Fiziksel Uriinler ile Hizmetler Arasindaki Farklar

FiZiKSEL URUNLER

HiZMETLER

Somut

Soyut

Tiirdes

Tiirdes degil, heterojendir

Uretim, dagitim, pazarlama tiiketimden ayr1
olur. Tiiketim iiretimden sonra gergeklesir.

Uretim ve tiiketim es zamanli siireclerdir

Uretim, satis ve tiiketim genellikle farkli
yerlerde olur.

Uretim, tiiketim, bazen de satis ayni
yerde olur.

Bir nesne s6z konusudur.

Bir faaliyet ya da siire¢ s6z konusudur.

Temel deger fabrikada tiretilir.

Temel deger, alic1 ve satici
etkilesimlerinde tretilir.

Miisteriler genellikle iiretim stirecine katilmaz.

Miisteriler iiretim siirecinde bulunurlar.

Stoklanabilir

Stoklanamazlar

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez

Uriin genellikle yeniden satilabilir

Hizmetin yeniden satist olanaksizdir.

Uriinlerin tanitim1 olanaklidir

Hizmetin satis 6ncesi tanitimi olmaz.

Firma ile misteri arasinda dolayli iletisim
olanaklidir.

Cogu zaman dogrudan iletisim
gereklidir.

Cogu zaman alici ile satici arasinda yakin iligki
kurulmaz.

Cogu zaman alici ile satic1 arasinda
yakin iligki kurulur.

Genellikle tirlinlerin pazarlanmasinda
geleneksel dagitim kanallar1 kullanilir.

Genellikle tirlinlerin pazarlanmasinda
geleneksel dagitim kanallari kullanilmaz

Uriin pazarlari iiriin ¢esidine gore farklilik
gosterir, bazi iiriinlerde pazar dalgal
bazilarinda degildir.

Hizmet pazarlar1 mevsimlere, giinlere
saatlere gore onemli Ol¢iide dalgalanir.

Bazi iirtinler devletce denetlenir

Cogu hizmet devletce denetlenir

Fiziksel iiriinleri kopyalamak kolaydir.

Hizmetleri kopyalamak zordur.

Kaynak: Giilnari Aymaz, ‘“Pazarlama-Hizmet Kavrami1” http://www.odew.net /pazarlama/odewnet

182. doc.
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1.1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Gelisim ve degisim igerisinde olan bilim ve teknolojiye bagli olarak
insanlarin ihtiyaglari, dolaysiyla hizmet sektorii de siirekli gelisim ve degisim
icerisindedir. Hizmet siirecinin verimliligi agisindan hizmetlerin siniflandirilmasi,
tirlerine gore Ozelliklerinin ortaya konulmasi kalite arttirma siirecinde stratejik

oneme sahip birer girdidir.

1.1.3.1. Hizmetin Genel Bir Yaklasimla Simiflandirilmasi.
Hizmetler genel bir yaklagimla dort grupta siiflandirilabilir.”®
Ulasim, haberlesme / iletisim gibi Dagitict Hizmetler,
Bankacilik, sigortacilik, muhasebe gibi Uretici Hizmetler,
Saglik hizmetleri, egitim, kar amaci giitmeyen kurumlar ve devlet dairelerindeki
hizmetler gibi Sosyal Hizmetler ve bireysel ihtiyaglar1 karsilayan Kisisel Hizmetler

olmak tizere dort grupta siniflandirilabilir.

1.1.3.2. Lovelock’un Hizmet Siniflandirmasi

Lovelock hizmetleri genel olarak iige ayirmustir.?*

Insana dayali hizmetler. Hizmet kullanicisinin hizmetin iiretim ve tiiketim
stirecine katildigr hizmetlerdir. Hizmet kullanicis1 hizmet kurumuna kendisinin
gitmesi ya da hizmet kurumunun kullanictya gelmesi gereken hizmetlerdir. Ornek,
egitim, saglik, ulasim, yeme-igme vb.

Miilkiyete dayali hizmetler ( Possession-Processing Services). Hizmetin
{iretim asamasinda s6z konusu olan bir {iriindiir. Ornek olarak; toptan satis yerleri,
biiylik magazalar, araba tamiri, gamasirhaneler vb.

Bilgiye dayal hizmetler. Bilgiye dayali hizmetlerde bilginin toplanmasi,
depolanmas1 ve dagitilmasi séz konusudur. Ornek, bankacilik, muhasebe, egitim,

sigortacilik vb.

20 Bart Van Looy, Paul Gemmel ve Rolan Van Dierdonck (Ed.), Services Management: An
Integrated Approach, 2. Basim, London, Pearson Education Limited, 2003, s.4-5.

2! Christopher H. Lovelock ve George S. Yip, “Developing Global Strategies for Service Businesses”,
California Management Review, Vol.38, No.2 (1996), s. 68-69.
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1.1.3.3. Profesyonel Hizmetler Ve Kitle Hizmetleri

Profesyonel hizmetler ve kitle hizmetleri hakkinda Rhian Silvestro,
“Positioning Services Along the Volume — Variety Diaggonal” de agiklamalar
asagiya Ozetle alimustir.??

Profesyonel hizmetler. Profesyonel hizmetler; hizmet kullanicisinin hizmet
tasarim siirecine aktif olarak katildig1 ve kendi gereksinim ve isteklerine gore hizmet
siirecini sekillendirdigi hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler, diger hizmet tiirlerine gore
cok fazla degiskenlik gosterirler ve bu hizmetlerde hizmetin kisisellestirilmesi 6ne
cikar. Buna bireysel bankacilik hizmetleri, danigmanlik hizmetleri, sigorta hizmetleri
ornek verilebilir.

Kitle hizmetleri. Kitle hizmetlerinde, hizmet tasarimi miisteri katilimi
olmadan yapilir ve degiskenligin ¢ok fazla olmadigi hizmetlerdir. Buna ulasim

hizmetleri ornek verilebilir.

1.1.3.4. Hizmet Fabrikalar1 Ve Hizmet Magazalari
Hizmet fabrikalar1 ve hizmet magazalar ile ilgili olarak, Rohit Verma, “An
Empirical Analisisi of Management Challenges in Service Factories, Service Shops,

Mass Services and Professional Services” adl1 eserde su sekilde tanimlanmigtir.?

Hizmet fabrikalar. Isgiicii yogunlugunun ve miisteri/kullanici diyalogunun

az oldugu hizmetlerdir. Ulasim, oteller, hazir yemek gibi sektorler 6rnek verilebilir.

Hizmet magazalar. Isgiicii yogunlufunun az ancak miisteri / kullanici

diyalogunun fazla oldugu hizmetlerdir. Bilgi-Belge yonetimi 6rnek verilebilir.

?2 Rhian Silvestro, “Positioning Services Along the Volume — Variety Diaggonal”,International
Journal of Operaitons & Production Management, VVol.19, No.4 (1999), s. 402-408.

% Rohit Verma, “An Empirical Analysisi of Management Challenges in Service Factories, Service
Shops, Mass Services and Professional Services”, International Journal of Service Industry
Management, Vol.11, No.1 (2000), s. 13-14.
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1.1.3.5. Hizmet Yonetimi

Hizmet Yonetimi konusunda ¢alismalar yapmis olan James A. ve Mona J.

Fitzsimmons’un yaptiklar1 hizmet siniflandirmas: Tablo 1. 4’ de gosterilmistir.

Finans, finansal, kiralama, sigortacilik gibi hizmetleri katma deger yaratan hizmetler;

Haberlesme, ulasim, kamu hizmetleri, bankacilik gibi hizmetleri altyapi hizmetleri;

Finansman, muhasebe gibi hizmetleri kurum i¢i hizmetler; Toptancilik, tamirat,

perakendecilik gibi hizmetleri dagitim hizmetleri; Saglik hizmetleri, restoranlar,

konaklama, oteller gibi hizmetleri kisisel hizmetler; Damismanlik, denetleme,

reklamcilik gibi hizmetleri ticari hizmetler; Askeri hizmet, egitim, hukuki hizmetler,

emniyet, itfaiye hizmetlerini kamu hizmetleri olarak degerlendirilmistir.

Tablo 1.4: Hizmetlerin Smiflandirmasi

Katma deger yaratan hizmetler

Finans
Finansal
Kiralama
Sigortacilik

Altyap1 hizmetleri

Haberlesme iletisim
Ulasim

Kamu hizmetleri
Bankacilik

Kurum i¢i hizmetler

Finansman
Muhasebe

Dagitim hizmetleri

Toptancilik
Perakendecilik
Tamirat

Kisisel hizmetler

Saglik hizmetleri
Restoranlar
Konaklama, oteller

Ticari hizmetler

Danigsmanlik
Denetleme
Reklamcilik

Kamu hizmetleri

Askeri hizmet
Egitim

Hukuki hizmetler
Emniyet

Itfaiye hizmetleri

Kaynak: James A. Fitzsimmons ve Mona J. Fitzsimmons, Service Management,4.Basim, NewYork:

McGraw Hill, 2004, s.5.
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1.1.3.6. Fiziksel Uriin Ve Hizmetlerin Somut Ve Soyut Ozelliklerine Gore
Siniflandirilmasi
Somut ve soyut olarak tiim iriinler birlikte ele alinirsa; fiziksel tirtinler veya
saf tiriinlerden, soyut iiriinler olarak saf hizmetlere dogru bir siralama yapilabilir.
Sekil 1.2° de goriildiigii tizere bir ugta saf {irlinler, diger ugta ise saf hizmetler
bulunmaktadir. Her iki ug arasinda iriin ile hizmetin degisik karmalar1 bulunur.?*

Fiziksel Uriin ve Hizmetlerin Soyutluk Ozelligine Gére Siralamsi Sekil 1.2°de

gosterilmistir.

Saf tiriinler Uriin ve hizmetler Saf hizmetler

Kitap, radyo | Konfeksiyon, elbise | Otomobil, havayolu Sigorta, Egitim,

vb. tamirati vb. seyahati vb. Danismanlik vb.

Sekil 1. 2: Fiziksel Uriin ve Hizmetlerin Soyutluk Ozelligine Gére Siralanisi

Kaynak: Ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 13. Basim, istanbul, Tiirkmen Kitapevi, 2001, s. 286.

1.1.3.7. Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi1 Kapsaminda Hizmet
Sektorlerinin Siniflandirmasi

Diinya Ticaret Orgiitii'ne iiye iilkeler, Hizmet Ticareti Genel Anlagmasi
kapsaminda verdikleri taahhiit listelerinde genel olarak Birlesmis Milletler tarafindan
hazirlanan  siiflandirma  listesini  (Central ~ Product  Classification-CPC)
kullanmaktadir. T.C. Bagbakanlik Hazine Miistesarligi tarafindan asagidaki
siniflandirma hf;lerlanmlstlr.25

1. Mesleki Hizmetler

a. Uzmanlk gerektiren hizmetler. Hukuk, muhasebecilik, Vergi, Mimarlik,
Miihendislik, Sehir planlama ve Peyzaj mimarligi, Tip ve Dis hekimligi, Ebelik,
Hemsirelik, Fizyoterapistlik, Veterinerlik ve Saglik hizmetleri, Bilgisayar ve ilgili

hizmetler, Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri, Emlak¢ilik Hizmetleri.

% [smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 10. Basim, istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 1998, s.285-286..
% http://www.hazine.gov.tr/gats/index.htm
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b. Kiralama ve Leasing Hizmetleri. Deniz tasitlari, Hava tasitlari, Diger
tasimacilik ekipmanlarina iliskin hizmetler, Diger makine ve ekipmanla ilgili
hizmetler, Kiralama ve Leasing ile ilgili diger hizmetler.

c. Diger Mesleki Hizmetler. Piyasa arastirmasi ve kamuoyu yoklamasi
hizmetleri, Reklam hizmetleri, Yonetim danismanligi hizmetleri, Tarim hizmetleri
Avcilik hizmetleri, Madencilik hizmetleri, imalat sektoriine iliskin hizmetler, Enerji
dagitimina iliskin hizmetler, Personel istihdam hizmetleri, Sorusturma ve giivenlik
hizmetleri, Tlgili bilimsel ve teknik danismanlik hizmetleri, Bina temizlik hizmetleri,
Fotograf¢ilik hizmetleri, Paketleme hizmetleri, Basin yayin hizmetleri, Toplanti

hizmetleri olarak gruplandirilmistir.®

2. Haberlesme Hizmetleri

Posta Hizmetleri, Kurye hizmetleri, Telekomiinikasyon Hizmetleri,
Audivisual Hizmetler (Hareketli goriintii, videoteyp tiretimi ve dagitimi hizmetleri,
Hareketli goriintii projeksiyon hizmetleri, Radyo ve Televizyon Hizmetleri, Ses kayit

hizmetleri ve Diger Haberlesme Hizmetleri).

3. Miiteahhitlik ve Ilgili Miihendislik Hizmetleri

4. Dagitim Hizmetleri. Franchising hizmetleri, Komisyonculuk, Toptan ve
Perakende ticaret hizmetleri.

5. Egitim Hizmetleri

6. Cevre Hizmetleri. Kanalizasyon, Coplerin kaldirilmasi, Saglik koruma ve
benzeri hizmetler.

7. Mali Hizmetler. Tim sigortacilik ve sigortaciliga bagli hizmetler,
bankacilik ve diger mali hizmetler.

8. Saghk ve Sosyal Hizmetler. Hastane hizmetleri, diger insan saglig
hizmetleri ve Sosyal Hizmetler.

9. Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler

10. Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri

11. Ulastirma Hizmetleri. Deniz, i¢ suyollar;, Havayolu, Uzay, Demiryolu,
Karayolu, Boru hatt1 tagimaciliklar1 ve tiim tasimacilik sektorlerine yonelik yardimer

hizmetler.

* _ http://www.hazine.gov.tr/gats/index.htm
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1.2. HIZMET KALITESI

Diinyada meydana gelen bilimsel ve teknolojik degismeler toplumlar
dogrudan etkilemektedir. Her bilimsel ve teknolojik degisim yerini yenisine
birakarak toplum yasantisinda siirekli degiserek gelisen yeni hizmet alanlar
olusturmaktadir. Bu degisimler toplumlara sunulan hizmetin daha da kaliteli olmasini

gerektirmektedir. Kalite ve hizmet kalitesi iizerinde durmak gerekmektedir.
1.2.1. KALITENIN TANIMI VE ONEMI

Kalite ile ilgili ilk ac¢iklamay1 yapan arastirmacilardan birisi Plato’dur. Plato
kaliteyi, belirsiz bir hissiyat1 agik bir diisiinceye doniistiirmek seklinde agiklamistir.
Bu tanimlamay1 Cicerro daha da gelistirerek “Qualitas” adin1 Vermistir.27
Kalite, 20. yy. 1n ilk yarisindan baslayarak giiniimiize kadar degisen kosullara gore
farkli goriisler tarafindan tanimlanmaya calisilmistir. 21. yy da ortak goriis, kalite
kavraminin miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi seklinde ifade edilmistir.

Tiirk Dil Kurumu’nun belirlemis oldugu kelime anlami ise “Bir iriiniin
bilinen en 1yi 6zellikleri blinyesinde tasimast durumu” seklinde tammlanmistir.?®

Kalite, géreceli ve soyut bir kavramdir. Bir iiriiniin kalitesinden s6z edilirken,
belli 6zelliklere ve standartlara sahip olmasi, o iirliniin kaliteli olarak nitelendirilmesi
acisindan yeterlidir. Kalite, beklentilere uygunluk derecesidir.

Kalite, tliketici tatmininin ayirt edici 6zelligi olarak da tanimlanabilir.

Kalite, Japonlar tarafindan bir pazarlama felsefesi olarak gelistirilmistir.
Fiyat, fonksiyon ve kullanim amacina uygunluk 6zelliklerini kapsamaktadir.

Japon felsefesine gore kalite; “sifir hata” dir. Hizmet kurumlarinda ise

“kalite”; saglanan hizmetin miisterinin beklentilerini karsilamasinin 61Qﬁtﬁdﬁr.29

272008 Quality Management Text Manuscript, ¢evrimici:
http://www.shsu.edu/~mgt_ves/mgt481/Chapterl.pdf., erisim tarihi: 12.03.2009.

% Tirk Dil Kurumu, ¢evrimigi:
http://tdkterim.gov.tr/bts/?kategori=verilst&kelime=Kkalite&ayn=tam, erisim tarihi: 12.03.20009.

2 Abby Ghobadian, Simon Speller ve Matthew Jones, “Service Quality-Concepts and Models”,
The International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.11. No0.9 (1994), s.47.
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Kalite, kurumlarin hizmet verdikleri alanlara, triinlere, hizmet tiirlerine ve
iirtin ve/veya hizmetin hitap ettigi miisteri/kullanic1 kitlesinin 6zelliklerine, beklenti
ve ihtiyaglarina gore degisiklik gostermektedir. Kalite, tlilkeden {ilkeye, hayat
standartlar1, gelenekler, toplumsal deger yargilar, kiiltiir ve egitim gibi pek ¢ok etken
tarafindan etkilenmektedir.

Juran kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlamaktadir.*

Deming Kkalitenin birka¢ farkli tanmmini yapmustir. ilk tanima gore kalite;
“isletmelerin {rettigi {irlin ve performansinin kalite spesifikasyonlarina uygun
olmas1” dir. Diger tanima gore “tliketicinin igletmenin iirettigi iiriin ya da hizmet
hakkindaki yargisi” dir.%*

Ishikkawa Kaliteyi dar anlamda “iiriin kalitesi” olarak genis anlamda ise
“kalite, is kalitesi, igsetisim kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miithendisler, idareciler ve
yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi
vb.dir” seklinde tanimlamaktadir.®

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir
malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir.”*

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)’ne gore kalite “bir mal ya da
hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zeliklerin
timiidir.”

ISO 8402 Kalite Sozliigiinde ve 1SO 9000 Serilerinde ise kalite “agikca
belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme konusunda bir
yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 06zellik ve karakteristiklerinin

goriilebilir, ayrica niteliklerinin toplamidir” seklinde tammlanmustir.>*

Literatiirde kalite kavraminin genel olarak bes kategoride ele alindigi

sdylenebilir. Bu kategoriler sunlardir;®

%0 J. M. Juran, Juran's Quality Control Handbook, 4™ Edition, Ed. By Juran and Frank M.
Gryna, Mc Graw Hill. Co., New York, 1988, s.22’den aktaran Arikboga, a.y., s. 59.

31 W. Edwards Deming, Krizden Cikis, ¢cev. Cem Akas, Istanbul, Kalder Yayinlari, 1998, s. 137.

%2 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, istanbul, Kalder Yayinlar1 No. 7, 2. Bask1, 1997, s. 47.

% Jrfan Ertugrul, Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri, Istanbul, Ekin Kitabevi, 2004, s. 6.

“H. Amil Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektériinde Bir Uygulama, Tiirkmen Kitabevi,
Istanbul, 2006, s. 16.

% Richard Metters, Kathryn King Metters ve Madeleine Pulman, Successful Service Operations
Management, Canada, Thomson South Western, 2003, s.134-135.
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1. Ustiinliik. Bu kategoriye gore kalite, dogal bir milkemmelliktir ve sadece deneyim
ile fark edilebilir.

2. Uriin Merkezlilik. Bu kategoriye gore kalite, 6lciilebilir niceliklerden olusur.

3. Miisteri / Kullamic1 Merkezlilik. Bu kategoriye gore kalite, miisterinin /
kullanicinin deneyimleri sonucu olusan diisiinceleri ve hisleridir.

4. Uretim Merkezlilik. Bu kategoriye gore kalite, {iretim siirecinin bir ¢iktisidir.

5. Deger Merkezlilik. Bu kategoriye gore kalite, uygunluk ve performans ile makul
bir fiyat arasindaki dengedir.

Kalite tiirleri ile ilgili olarak U. Lehtinen ve J.R. Lehtinen ile B. Edwardsson
tarafindan ¢alismalar yapilmistir.

Lehtinenler, i tiir kaliteden bahsetmektedir.

1. Fiziksel kalite. Hizmetin fiziksel 6zellikleri ile ilgili kalitedir.

2. Kurum kalitesi. Kurumun imaj1 ve itibart ile ilgili kalitedir.

3. Interaktif kalite. Hizmet personeli ile miisteriler arasindaki iliskiler ile ilgili
kalitedir.*®

Edwardsson, dort tiir kaliteden bahsetmektedir.

1. Teknik kalite. Personel yetenekleri ve hizmetin tasarimu ile ilgilidir.

2. Biitiinleyici kalite. Hizmet sisteminin farkli parcalarinin bir arada ¢aligabilmesi
ile ilgili kalitedir.

3. Fonksiyonel kalite. Hizmetin dagitinu ile ilgili kalitedir.

4. Cikt1 Kkalitesi. Siirecin son basamag: ile ilgili olarak, miisterinin/kullanicinin
thtiyaglariin karsilanip karsilanmadigr ile ilgili kalitedir®’.

Malcolm Baldridge’e gore kalitenin boyutlarin, 38 Liderlik, Stratejik
planlama, Miisteri ve pazar odakli olma, Bilgi ve analiz, Insan kaynaklar1 gelisimi ve
yonetimi, Siire¢ yonetimi ve Isletme sonuglari olarak belirlemistir.

Kalite kavram farkh disiplinlere gore de aciklanmaya cahisilmistir

Pazarlama biliminde kalite, miisteri istek ve beklentilerine yanit verebilmek

olarak tanimlanmaktadir.*®

% A .Parasuraman,“Customer Service in Business to Business Markets: An Agenda for
Research”, The Journal of Business&Industrial Marketing, VVol.13. No.4/5, 1994, s.313.

%7 J. Cox, B.G. Dale, “Service Quality and E-Commerce: An Exploratory Analysis”, Managing
Service Quality, Vol.11, No.2, 2001, s.124.

% Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi, Beta
Basmm A.S., 2. Baski, Istanbul, 2001, s. 707.
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Ekonomide kalite, ekonomide kar hedefleri ve pazar dengeleri; kalitenin
Olciilmesi, parasal degerlere doniistiiriilmesi alanlarinda incelenmistir.*

Uretim yonetimi bilimi, kontrol asamasinda hatalarin ortadan kaldirilmasi ve
isleyisin kontrolii ile 1iyilestirmeler yapilarak triin veya hizmette kaliteye
ulasilabilecegi ortaya ¢ikmustir. !

Bu tanimlardan yola ¢ikarak kalite, miisterilerin gereksinim duyduklari her an
ve her yerde var olmasi gereken goreceli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Dolayistyla hizmet ham maddesinin satin alma isleminden sunumuna kadar gecen
sireglerde kalite kacinilmaz olmakta ve isletmelerin hedeflerini Kkaliteli hizmet

sunma davranis ve uygulamalar1 olarak planlamalar1 gerekmektedir.

1.2.2. HIZMET KALITESI
Tiiketicilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet kalitesinin
karsilastirilmasi esasina dayanmaktadir. Oncelikle beklenen kalite ve algilanan kalite

tizerinde durmak gerekmektedir.

1.2.2.1. Beklenen Kalite

Beklentiler, miisterilerin/bireylerin iiriin veya hizmet hakkinda gegcmis
deneyimlerine, medya, reklam, satis elemanlart ve diger miisterilerden
duyduklar bilgilere gore sekillenir. Miisterileri beklentileri, driin veya hizmetin
ne kadar iyi kalite gosterecegi ile ilgili degerlendirmeleri etkiler.** Bir hizmet
satin alan miisterinin alacag hizmetten beklentileri olur. Miisteri beklentileri,
hizmet sunumunun degerlendirilmesinde ortaya ¢ikan ve miisterilerin ihtiyaglar
dogrultusunda belirlenen hizmet sunum stirecidiv. Miisteri hizmet kalitesini
degerlendirirken beklentileri sayesinde almis oldugu hizmeti degerlendirir ve

. 43
bir sonuca varir.

39
40

Kavuncubasi, Kisa, a.g.e., 5.225.

Serap Baycan Kamgi, “Hastanelerde Verimlilik ve Kalite Sistemi Cumhuriyet Universitesi
Aragtirma Hastanesi Ornegi”, Sivas, 2003, 5.29., Muhittin Simsek, Toplam Kalite Yonetimi, 5.
bs., Alfa Basim, Istanbul, 2007, s.22.

' Ugur Bulgan, Giiltekin Giirdal, “Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?:UNAK’05 Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlanmas1”, Istanbul, 2005, s.15.

Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi, Ocak, 2007.

Degermen, a.g.e., S. 18.

42
43
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Kingir vd. miisteri beklentileri olusturan ve etkileyen faktorleri; Gegmis
deneyimler, Kisisel ihtiyaglar, Kulaktan kulaga iletisim ve Dis iletisim kanallar

olmak tiizere dort baslik altinda toplamlslardlr.44

1. Ge¢mis deneyimler. Miisterinin benzer hizmeti daha 6nce denedigini
gosteren bir faktordiir. Gegmis deneyimler sonucu ortaya ¢ikan deneyimlerdir.
Tiiketicilerin daha Onceki aligverislerinden elde etmis oldugu memnuniyet
yiikseldikce, gelecekteki memnuniyet diizeylerindeki beklentilerinin de yiiksek
olacag diisiiniiliir.

Sonug olarak ‘‘¢ita yiikselir’” ve miisteriyi memnun etmek daha da zor olur.
Miisterilerin beklentileri statik degildir ve yasanan yeni seyler ile degisir.*

2. Kigsisel ihtiyaclar. Fiziksel ve ruhsal refahlar igin gerekli unsurlar olarak
tamimlanmaktadir. Ornegin; Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde ihtiyaglar:
Fizyolojik ihtiyaglar, Glivenlik ihtiyaci, Sosyal ihtiyaglar, Kendini gosterme ihtiyaci
ve Kendini tamamlama ihtiyaci olarak bes baslik altinda toplanmastir.

a) Fizyolojik ihtiyaglar, bireylerin yemek, su, uyku gibi yasamsal ihtiyaglaridir.

b) Giivenlik ihtiyaglari, can ve is giivenligi ile tehlikelerden korunma ihtiyacidir.

€) Sosyal ihtiyaglar, bir gruba ait olma ihtiyaci.

d) Kendini gosterme ihtiyaci, daha soyut bir ihtiyagtir. Taninma ve prestij kazanma
ile kendine giiven duyma ihtiyacidir.

e) Kendisini tamamlama (Kendisini ger¢eklestirme) ihtiyaci, sahip olunan
potansiyeli gelistirme ve yaraticilik ile ilgilidir.46

3. Kulaktan kulaga iletisim. Beklenen kaliteyi etkileyen unsurlardan biridir.
Bu haberlesme; isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilerce yapilan ve hizmet kalitesi
ile ilgili olarak miisterinin beklentilerini sekillendiren bir faktordiir.*’

4. Day iletisim kanallari. Hizmet isletmesinin miisterisi ile olan iletisimini
ifade etmektedir. Isletmenin siirdiirdiigii reklam, dogrudan pazarlama, satis

kampanyalar1 ve halkla iliskilerdir.

* Kahraman Cat, Aysim Uslu, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Ed. Kahraman Cati,
Abdurahman Baydas, Asil Yayin Dagitim, Baski- 2008, s. 140.

* Cat1 ve Usly, a.e.

jj Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, Genisletilmis 9. Baski, Istanbul, Beta Basim A.S., 2003, s. 639.
A.e., s.22
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Zeithaml ve Bitner miisteri beklentilerini etkileyen bu dort faktére imaji da
eklemis ve miisteri beklentilerini etkileyen faktorleri bes baslik altinda toplamlstlr.48
Gegmis deneyimler, Kisisel ihtiyaglar, Kulaktan kulaga iletisim, Dis iletisim
kanallar1 ve Imaj.

Imaj. Imaj organizasyonlarm ekonomik c¢ikarlarini dogrudan etkileyen
miisteri beklentilerini sekillendiren bir diizeye ulasmistir. imaj, bir {iriiniin, bir
markanin, politik kisiligin ya da lilkenin kamudaki algilanmasi ya da gérﬁnﬁmﬁdﬁr.4g
Imaj, bir iletisim aracidir. Kim oldugunuzu, ne yaptiginizi, isin ne kadar ehli
oldugunuzu anlatmanizi saglayan bir reklam panosudur.>
Imaj, bir isletmenin gdstermis oldugu performans sonucu bigimlenen bir faktordiir.
Miisteriler tarafinda atfedilen deger isletmelerin imajini olusturur.”*

Beklenen Kalite Kavramimi Hoffman ve Bateson “uzun doénemli bir
performans  degerlendirmesi  sonucu ortaya ¢ikan bir tutum”  olarak

tanimlamaktadir.>?

Beklenen Kalite Kavramini Zeithaml, “miisterinin bir iiriin ya da
hizmetin Ustlinliigi veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir” seklinde
tanimlamaktadir.>®

Miisteri memnuniyeti tiim pazarlama eylemlerinin odak noktasidir.
Pazarlamaci, tiiketicinin ihtiyaglarin1 karsilayacak hizmetlerle ilgili vaatlerde
bulunur. Tiiketici de bu vaatleri, kendisine yapilan tavsiyeleri, ge¢mis deneyimlerini
ve kisisel ihtiyaglarin1 da diistinerek iki tiirlii bekleyis i¢inde olur. Bunlardan biri

tilketicinin arzuladig kalite digeri ise tliketicin makul diizeyde bekledigi kalitedir.

1.2.2.2. Algillanan Kalite

Algilanan kalite, tiiketicilerin iriinleri satin aldiktan sonra fiziksel {irlin
ve/veya hizmetlerin kalitesi ile ilgili ihtiyaglar1 karsilama ve giivenilirlik agilarindan
ne diistindiiglidiir. Algilanan kalite, tliketicinin iiriin veya hizmeti satin almadan 6nce

o iirlin ve hizmetten bekledikleri kalite ile satin alma ve kullanma asamasindan sonra

Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Service Marketing: Integrating Customer Focus Across
The Firm, Second Edition, Boston, McGraw-Hill Inc., 2000, s. 55.

Uztug, Ferruh,Siyasal Marka, Se¢im kampanyalar1 ve Aday Imaji, MediaCat, Ankara, 1999,s.138.
%0 Linkemer, Bobbi, Profesyonel imaj Yaratmak, 1997,s.13.

L Ae,s.21

> Hoffman ve Bateson, 1997:298; Akt: Aydn, 2007, s.1111

>3 Robledo, 2001: 23
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iriin veya hizmetten bekledikleri kalitenin ne kadarini alabildiklerini diisiinmeleriyle
ilgili bir kavramdir. Bireyler iiriinleri/hizmetleri satin almadan 6nce bazi beklentiler
igerisine girerler, ancak satin alama isleminden sonra bu beklentilerin tam olarak
karsilanmadig1 ortaya ¢ikabilir. Bu durumda miisterilerin satin aldigi iiriin veya
hizmetin kalitesi hakkinda bir takim yargilar1 olusur, bu yargilar algilanan kaliteyi
tamlar, >*

Zeithaml, algilanan hizmet kalitesini ‘‘miisterinin bir iiriin ya da hizmetin
tstiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargist olarak™ tammlamaktadir.>
Algilanan kalite bireyden bireye gore farkliliklar gosterebilir. Bazi bireyler sunulan
hizmet kalitesinden memnun olurken, ayni hizmetten memnun kalmayanlar da
olabilir. Miisterilerin algilarin1 cesitli faktorler etkilemektedir. Ornegin, miisteri
hizmet konusunda bir deneyime sahip degilse, hizmeti genellikle fiyat, marka imaji,
satis yeri vb. ipuclarina bakarak degerlendirmektedir.”®

Dolayistyla, misteri, hizmet ile ilgili pek cok faktorii birlikte algilayarak
kaliteye bir anlam vermektedir. Bu durumda da miisterinin kalite algilamalarina

etkileyen ii¢ 5nemli memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir.>

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Memnuniyet Diizeyi

— Beklenenden Daha lyi — Yiiksek Derece Memnuniyet

Hizmet Deneyimi —— Beklenen Seviyede —» Memnun

— Beklenenden Az ——— Memnun Degil

Sekil 1.3: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gore Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Kaynak: Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4. Baski, Istanbul,
Sistem Yayincilik, 2004, s. 93’den uyarlanmstir.

54 Cat1 ve Uslu, a.g.e., 5.142.

%% A. Ghobadion, S. Speller, M. Sones, *‘Service Quality: Conseptsand Models”’, international
Journal of Quality & Reliability Management, 11(9), 1994, s. 50.

% Leyla Sentiirk Ozer, ‘‘Hizmet Sektoriinde Miisteri Tatmini Rusya Federasyonu Vatandaglarmimn
Tiirkiye’ye Seyahatlerine Iliskin Algilanan Hizmet kalitesi ve Miisteri Tatmini Olgiimii’’,
Hacettepe Universitesi, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Ankara, 1998, s. 22.

" Yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 4. Baski, istanbul, Sistem
Yayincilik, 2004, s. 93.
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1.2.2.3. Hizmet Kalitesinin Tanim
Hizmet Kkalitesi, “miisteri beklentilerini karsilamak igin iistin ya da

miikemmel bir hizmetin verilmesi” seklinde tanimlanmaktadir.>®

Hizmet Kalitesi, “bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
onu gegebilme yetenegi” olarak ifade edilmektedir.>®

Tiiketicinin hizmet kalitesi, tiiketicinin tatmin olma diizeyi ile agiklanir ve
tiiketicilerin hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farktir.

Tiiketicilerin  hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin

karsilastirilmasi esnasina dayanarak yapilan tanima gore;
Beklenen Hizmet (BH) > Algilanan Hizmet (AH)

Beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiylik olursa tiiketici tatmin olmamis ve

hizmet kalitesi olumsuz demektir.
Beklenen Hizmet (BH) = Algilanan Hizmet (AH)

Beklenen hizmet, algilanan hizmete esit ise algilanan kalite tatmin edici olur.
Beklenen Hizmet (BH) < Algilanan Hizmet (AH)

ise tiiketici tatmin olmus ve hizmet kalitesi olumlu demektir.

Tiiketici tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul
edilmesi i¢in; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiigiik olmasi
gerekmektedir.®°

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne
kadarint karsilayabildiginin bir ol¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise

miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir.®*

% Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlama Miisterileri iliskileri Yonetimi, Ankara, Sistem Yayncilik,
2000, s. 93.

% Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Artirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, Ankara, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, Say1 2, 1996, s. 66.

% parasuraman vd. 1985; 48-49

® Bozdag vd, 2003, s.4.
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Sonug olarak hizmet kuruluslari, isletmeler misterilerin/ yurttaslarin istek ve
ihtiyaglarm1 karsilayabilmek i¢in kaliteli hizmet sunabilmenin sartlarini yerine
getirmeleri gerekmektedir. Kamu kurumlarinin da isletmeler gibi etkin ve verimli
caligmalarinda bilgi ve bilgi yonetimi ¢ok Onemli bir rol oynar hale gelmistir.
Belediyelerinde bilimsel ve teknolojik degisime uyum saglamalari, bu amagla
inovasyon c¢aligmalarina agirlik vermeleri gerekmektedir.

Bilimsel ve teknolojik bulgular1 ekonomik ve toplumsal faydaya dontistiire bilmeleri,
bolge insaninin isine yarayacak, ihtiyaglarini karsilayacak caligmalar i¢inde olmalari
gerekmektedir.

Bu bolimde, hizmetin tanimlari, ozellikleri, hizmetin ekonomideki rolii,
fiziksel {iriin sektorleri ile hizmet sektorleri arasindaki farklar agiklanmaktadir.
Hizmet smiflandirmalari, Profesyonel Hizmetler, Kitle hizmetleri, Hizmet
Fabrikalari, Hizmet Magazalar1 ve Hizmet yonetimi lizerinde durulmaktadir. Ayrica
fiziksel iirlin ve hizmetlerin somut ve soyut 6zelliklerine gore siniflandirilmasi ve
Hizmet  Ticareti Genel Anlagsmasi  kapsaminda  hizmet  sektorlerinin
siiflandirilmasindan s6z edilmektedir.

Hizmet Kalitesi tanimlar1 ve 6nemi Beklenen Kalite ve Algilanan Kalite
tizerinde durulduktan sonra Hizmet Kalitesinin tanimi yapilmaktadir. Hizmetin
kendine 6zgii, soyutluk, stoklanamama, standartlastirilamama, tiretim ve tiiketimin es
zamanli olmast gibi ozellikleri nedeniyle hizmet isletmelerinin 6zellikleri de
(hizmet yonetiminde esneklik olmamasi, emek yogun olmasi, kaliteyi olgme
olanaginin smirli olmasi, maliyet hesaplamalarinin yapilmasinin zor olmast,
genellikle pazara yakin olmasi, hedef pazarin tanimlanmasinin zor olmasi) gibi
nedenlerle farkliliklar gostermektedir. Bu farkliliklardan dolayr hizmet kalitesinin
Olctimiinde de bir standart ortaya konulamamis ve farkli modeller gelistirilmistir.

Hizmet kalitesinin boyutlari, 6l¢timii ve belediyelerde hizmet kalitesine ikinci

boliimde yer verilmektedir.
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IKINCi BOLUM

HIZMET KALITESININ BOYUTLARI, OLCUMU VE
BELEDIYELERDE HiZMET KALITESI

Bu boliimde hizmet kalitesinin boyutlari, kamu hizmeti, kamu hizmetinde
kaliteyi etkileyen faktorler ve kamu hizmetinde memnuniyet diizeyini etkileyen
faktorler tizerinde durulmaktadir. Belediyelerde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi
boyutlarinin  belediye hizmetlerine uyarlanmasi yapilmakta ve belediye
hizmetlerinden yararlanan bireylerin memnuniyeti iizerinde durulmaktadir.

Hizmet kalitesinin Olglimiinde kullanilan baslica modellerden Algilanan
Toplam Kalite Modeli, Servperf Hizmet Kalitesi Modeli, Perakende Hizmet Kalitesi
Modeli ve yaygin olarak kullanilan Servqual Hizmet Kalitesi Modelleri
agiklanmaktadir.

Servqual Hizmet Kalitesi Modelinde kaliteyi etkileyen farklar, bu modele
yoneltilen elestiriler ve hizmet kalitesi 6lg¢timiinde karsilagilan giigliikler iizerinde de

durulmaktadar.

2.1. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hoffman ve Bateson’a gore hizmet kalitesi, “uzun donemli bir performans

degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde aciklanmustir.”

Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan tanima gore hizmet kalitesi, “miisteri

beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin 6l¢iilmesi” olarak tanimlamuglardir.?

! Ali Eren, Cetin Bektas, A. Sahin Gormiis, “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL
Yontemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, C:44., No:514, Finans
Ekonomik Politik Yorumlar, Istanbul, 2007, s.78.

% Degermen, a.g.e., 5.22.
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Christian Gronroos, toplam hizmet Kkalitesini etkileyen ii¢ 6nemli boyutun
oldugunu bunlarin da Teknik kalite, Fonksiyonel kalite ve Firma imaji1 oldugunu
belirtmektedir.?

Lehtinen, arastirmalarinda hizmet kalitesini Fiziksel kalite (Physical gality),
Firma kalitesi (Corporate qality) ve Etkilesim kalitesi (Interactive quality) olmak

iizere {i¢ ayr1 boyutta inceler.*

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde on adet boyut oldugu tespit edilmistir. Bu
boyutlar:

1. Giivenilirlik (Realiability). Hizmetin yapilmasi gerektigi gibi ilk seferde
yerine getirebilme becerisidir. Hizmetin is gereklerine uygun olarak gerceklestirilme
derecesini acgiklar. Cesitli is ve islemlerde hata yapilmamasi, yonetmeliklere
uygunluk vb. durumlar: kapsar. “Hizmetin ilk seferde ve dogru olarak yapilmas1”,
hizmet kalitesinin bir dlciitii olarak kabul edilebilir.

2. Ihtiyaca Karsihk Verme (Responsiveness). Miisterilere yardim etme,
zamaninda hizmet sunma istekliligini, yardim severligi ve hizmet {retmekten
duyulan mutlulugu agiklar. Hizmetlerin beklenilen zaman igerisinde ve tam olarak,
eksiksiz olarak yapilma derecesini gosterir. Olusabilecek yanlisliklarin belirlenmesi
ve ortadan kaldirilmasi i¢in gosterilen gayretin derecesini belirler.

3. Yeterlilik (Competence). Hizmetin zamaninda, dogru olarak verilmesi
icin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmayi kapsar. Hizmeti sunanin, hizmetten
yararlana gosterdigi davranisin uzmanlik derecesini, tiiketici beklentilerinin ve
hizmetin O6zelliklerinin degismesi durumunda yeni kosullara uyum gosterebilme
becerisini, degisen kosullara uygun davranma becerisini agiklar. Tiiketicinin
beklentileri farkli zamanlarda farkli olabilir ve tiiketiciden tiiketiciye de farklik
gosterebilir. Bu durumlarin algilanmast ve miisteriyi tatmin edecek davranisin

olusturulmasini kapsar.

3 C. Gronroos, “A. Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal of
Marketing, 18(4), 1984, s. 36-44.

4 Uygug, 1998;37-38; Parasuraman vd.,1985; 42;0ztiirk, 996;71;Ghobadian,1994;51; Tiitiincii,
2001;54
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4. Ulasilabilirlik (Access). Hizmeti alanin, hizmeti sunan ile iliski kurabilme
kolayligini agiklar. Ulasim ve erisilebilirlik olanaginin olmasini, hizmetin yerinde ve
zamaninda yapilmasini kapsar. Hizmeti almak i¢in bekleme siiresi fazla olmamalidir.

5. Nezaket (Courtesy). Hizmetlerden yararlanan bireylerle dogrudan iliski
icerisinde olanlarin saygili, anlayigli, Kibar, nazik ve samimi olmasini ifade eder.
Giiler yiizlii olmay1, miisteriyi dikkate almayi, igten davranmayi, kolaylik gostermeyi
ve zarif olmayi ifade eder.

6. Iletisim (Communication). Etkili iletisim, hizmeti sunanmn hizmeti alan
ile onun bilgi seviyesinde anlayacagi seviyede iletisim kurabilmeyi ve becerisini
aciklar. Personelin birbirlerine ve hizmetten yararlanan bireylere gosterdikleri
davranigin 6zellikleri, bireyler ile olan iligkilerinin niteligi ve diizeyini ifade eder.

7. Inamlrhik (Credibility). Hizmet sunan kisinin giivenilir, inamlir ve
diiriist olma niteliklerini agiklar. Isletmenin miisteriler iizerinde biraktig1 algiyla,
isletmenin soyledikleri ve yaptiklarinin uygun olmasi demektir.

8. Giivence (Assurance). Tehlikeden, riskten kaginmak ve emniyet
giivencesi verebilmektir. Miisterilerle iliski igerisinde olanlarin, misteriler {izerinde
giiven duygusu uyandirabilme becerileridir.

9. Anlayis (Understanding the customers). Hizmeti alanlari ve hizmeti
alanlarmn ihtiyaglarini anlamaya ¢alismak, hizmeti alanlarla empati kurmak demektir.
Miisterilerle iligki igerisinde olan personelin kendilerini miisterilerin/hizmeti
alanlarin yerine koymasi ve miisterileri anlamak i¢in gerekli gayreti gosterebilme
becerisini agiklar.

10. Fiziksel Ozellikler (Tangibles). Hizmet sunumu sirasindaki arag ve
gereclerin, kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin, hizmet verilen

yerin, binalarin fiziki goriinlimiinii kapsar.

Hizmet Kkalitesinin boyutlar1 hakkinda bilgi sahibi olmak, hizmetten
yararlananlarin bireylerin memnuniyetsizliginin nedenlerini 6grenmek, hizmetten
yararlananlarin ihtiyag ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin gerceklestirilmesi i¢in
gereken diizenlemelerin yapilmasina olanak saglar ve sunulan hizmetin verimliligini

ve etkinligini artirir.
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2.2. KAMU HiZMETi KAVRAMI

Kamu hizmeti, kamu tarafindan ya da gorevlendirecegi 6zel hukuk kisilerince
kamuya yarli olmak i¢in yapilan hizmetlerdir.
“Bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin gézetim ve denetimi altinda

0zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti ad1 verilmektedir.””

2.2.1. Kamu Hizmetlerinde Kaliteyi Belirleyen Faktorler

Siirekli geliserek degisen bilim teknolojilerin getirdigi olanaklarindan halkin
yararlanma istegi, bu gelisim ve degisime uygun hizmet sunmay1 gerekli kilmaktadir.
Halk i¢in kalite, liikks olmaktan ¢ikmis yasam bi¢imi haline gelmistir. Kaliteli kamu
hizmeti, halkin en 6nemli beklentilerinden biri haline gelmis, hizmet iireten kamu
kuruluslar1 bakanliklar, belediyeler vb. halkin memnuniyetini de diistinerek Kkaliteli
hizmet vermek zorunda kalmislardir. Ozel sektordeki “miisteri odakli ydnetim

anlayis1”, kamu kesimine “vatandas odakli yonetim” seklinde transfer edilmistir.®

2.2.2. Kamu Hizmetlerinde Yurttas Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Kamu tarafindan yapilan ya da yaptirilan hizmetlerin kalitesi de, dl¢iimii de
kamu hizmetlerinden yararlanan yurttaslar tarafindan yapilmaktadir. Yurttaslarin
beklentileri ve hizmet kalitesi bireyden bireye farkliliklar gostermektedir.
Yurttaslarin beklentilerine, bireylerin egitim durumu, gelir durumu ve sosyal durumu
gibi birgok degisken etki etmektedir.

Sunulan hizmetten memnuniyet durumunu etkileyen baslica faktérler’

1) Deneyimler. Sunulan hizmetten yararlanan bireyler ilk olarak gec¢mis
deneyimlerinden yararlanir ve aldiklar1 hizmeti daha oOnceki deneyimleriyle
karsilastirarak karar verirler.

2) Kisisel ozellikler. Sunulan hizmetten yararlanan bireylerin demografik,
sosyal, fiziksel, egitim ve uzmanlik durumlar1 gibi 06zellikleri de bireylerin

memnuniyet durumlari {izerinde etkili olmaktadir.

5 Gokiis,2010:196
® Karatas, 2007: 83
” Sevimli, 2006: 18
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3) Durumsal etkiler. Hizmet isletmelerindeki teknolojik gelismeler ve halkla
iligkiler gibi faaliyetler de memnuniyet durumu iizerinde etkili olmaktadir.

4) Sozlii iletisim. Sunulan hizmetten yararlanan bireylerin sunulan hizmetle
ilgili ¢evrelerinden daha 6nce edindikleri bilgiler bireylerin memnuniyeti {izerinde

etkili olmaktadir.

Hizmet Kalitesi konusunda yurttas memnuniyeti igin yapilan diger
calismalardan bazi sonuglara ulagilmistir. Bunlardan bazilari;®

Bireylerin  hizmet kalitesinden memnuniyet diizeylerinde, bireylerin
cinsiyetleri, gelir durumlari, egitim durumlari, yas gruplari, bulunduklar1 yerde
ikamet siireleri farklilik olusturmaktadir. Sosyal yasamdaki gelismeler, iletisim,
refah seviyesi, egitim diizeyinin artmasi, yurttaglarin beklentilerini yiikseltmektedir.
Beklentileri yiikselen bireyler kendilerine sunulan hizmetin istedikleri kalitede,
istedikleri zamanda ve olabildigi kadar diisik maliyette sunulmasini
beklemektedirler.

Kamu hizmetleri sunulurken bireylerle daha sik yiiz yiize iligki
kurulmaktadir. Bu nedenle hizmeti sunanlarin tutum ve davranislart bireylerin hizmet
kalitesinden memnuniyet diizeylerinde etkili olmaktadir.

Bireylerin hizmet kalitesinden memnuniyet diizeyleri ile vatandaslarin yaslar
arasinda da iliski oldugu, bireylerin yaslari arttikga hizmetten memnun olma

seviyelerinin de arttig1 goriilmektedir.’

“Hizmet kalitesi, birey ile kurum arasindaki giiven ve temsil bagindan
da etkilenmektedir. Halkin kamu kurumlarima olan giiven diizeyi ve kamu
kurumlarimin halkin menfaatlerini ne dlgiide temsil ettigi konusunda halkin
diisiince ve kanaatleri memnuniyet diizeyini  etkilemektedir. Yapilan
aragtirmalar halkin, kamu hizmetlerinden duydugu tatmin olma durumunu,
hallan onceliklerinin kamu politikalarina yansitilmamasi, kamu yéneticilerinin
tictincii  kigilerle menfaat iligkisine girmesi, kamu hizmetlerindeki verim

kayiplar: gibi nedenler olumsuz olarak etkilemektedir. °

8 Ardig vd., 2004: 66-67
% Ardig vd., 2004: 78-79
19 Bozdogan, 2004:123
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Kamu hizmet Kalitesinin artirilarak yurttas memnuniyetinin saglanmasi igin,
asagidaki gibi bazi tedbirlerin alinabilecegi ileri siiriilmektedir.**

1) Hizmet standartlarinin belirlenmesi

2) Bilgi verme agiklik ilkesinin egemen kilinmasi

3) Bireylerin 6ncelik sirasinin belirlenmesi

4) Hizmet maliyetin azaltilmasi, kalitenin ve verimliligin artirilmasi

5) Bireylerle dogrudan iliski kuran personelden yararlanilmasi

6) Hizmetlerin sunumunda adil ve esit davranilmasi

7) Hizmetlerin sunumunda olabildigince halkin katiliminin saglanmasi

8) Bireylerin sorunlarini giderecek birimlerin olusturulmasi

2.3. BELEDIYELERDE HiZMET KALITESI

Belediye, “Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarimi
karsilamak tizere kurulan ve karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan,
idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisidir.”*?

Belediyeler, yurttaslarin beklentilerine ve isteklerine gore etkin ve verimli
irtin ve hizmet sunan birimlerdir. “Belediyeler agisindan kalite, belediyenin
faaliyetlerinin her yoniine niifuz eden siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin
beklentilerini karsilamadaki uygunlugu, olarak tanimlanabilir.”**

Halkin belediyelerden beklentileri ekonomik, sosyal, kiiltiirel degerlere bagh
olarak siirekli degisim gostermektedir. Halkin ihtiyag ve beklentilerinin ¢esitliligi,
stirekli degisim ve gelisim i¢inde olmasi nedeniyle kisitli kaynaklar verimli ve etkin
olarak kaliteli hizmet iiretmeyi zorunlu kilmaktadir.

Hizmet kalitesinin artirilmast ve vatandas memnuniyeti i¢in, kit kamu

kaynaklarimin ihtiyaglara gore yonlendirilmesi, etkin ve verimli bir sekilde

kullanilmasi gerekli olmaktadir.

1 Bztiirk ve Coskun, 2000:154-156

12 5393 Sayili Belediye Yasasmnmn 3. maddesi

3 Omer Peker, ‘‘Belediye Ydnetimlerinde Kalite Uretimi’’, Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt:5, Say1:2,
Mart, 1996, s. 15.
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Yerel yonetimlerde, halk desteginin saglanmasi i¢in yerel yonetimlerin halka
kaliteli hizmet sunmasi gibi bir gorevi bulunmaktadir. Yerel yonetimlerin sundugu
hizmetten halkin memnun kalmasi ve halkin istedigi hizmet kalitesinin ger¢eklesmesi
i¢cin halkin yerel yonetimlerin almis oldugu kararlara katilmasi ve halkin isteklerinin

belirlenmesi gerekmektedir.

“Bireylerin sunulan hizmet kalitesinden tatmin olma diizeyleri ile
hizmet verenlerin isten tatmin olma diizeyleri arasinda iligki oldugundan, hem
vatandaglarin hem de is gorenlerin birbirleriyle olan etkilesim siirecinde her iki

kesimin duygu ve diigiinceleri ile bunlara bagli olarak gésterecekleri tutum ve

. . » 14
davranislar onemli rol oynar.

Belediye personelinin goérevlerini yerine getirme bi¢imi de hizmet kalitesini
etkiler. Ornegin, belediyenin saglik hizmetlerinden yararlanan bireylerden alinan
ticret, saglik hizmetinin verilis siiresi, c¢alisanlarin hizmet verirken davraniglari,
tavirlart ve harcadiklari emek vb. hizmeti alan bireylerin memnuniyetini etkiler.

Yerel yonetim hizmetlerinin yerine getirilmesinde, halkin sunulan hizmetten
memnuniyet diizeylerinin dlgililebilmesi, diizenleyici ve Onleyici tedbirler alinarak,

yurttas odakli bir hizmet sunumunun gergeklestirilmesi gerekmektedir.

2.3.1. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESIi BOYUTLARININ
BELEDIYE HIiZMETLERINE UYARLANMASI

2.3.1.1.Belediyelerde Hizmet Kalitesi

“Belediyelerde hizmeti sadece halka sunulan eylemler olarak diisinmemek,
belediye icindeki faaliyetleri de kalite kavrami i¢inde degerlendirmek gerekmektedir.
Belediyelerde iiretilen hizmetleri i¢ ve dis hizmetler olarak ayirmak miimkiindiir.”*®

Belediye calisanlarinin gorevlerini yerine getirme big¢imi, hizmet sunumu
sirasindaki davraniglari, tavirlari, ses tonlar1 ve giiler yiizlii oluslari, hizmet alirken

bekleme siireleri belediyeden hizmet almakta olan bireylerin memnuniyetini ve

hizmetin kalitesini etkiler.

14 Sahin ve Temizel, 2007; 185
> Ercan Oztemel,*‘BelediyelerdeToplam Kalite Yonetimi,”’Degisim Yaynlari, Adapazari, 2001,s.28.
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“Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut bir
yaprya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi hizmet kullanicilarmmin hizmeti
almadan onceki  beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyiminin
(performans) karsilastiriimasinin bir sonucu olup, vatandagslarin beklentileri ile

algilanan performans arasindaki farkhihigin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir. »16

Bu tanima gore hizmet kalitesi asagidaki gibi formiile edilebilir.

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi - Beklenen Hizmet Kalitesi

HK = AHK - BHK
“HK = 0 veya HK > 0 ise bireylerin hizmet kalitesini degerlendirmesi olumludur.
Hizmet Kalitesi negatif ise, bu takdirde vatandasin hizmet kalitesi algilamasi
olumsuzdur.”’

Hizmet kalitesini gelistirerek daha iyi hizmet sunabilmek i¢in sunulan hizmet
kalitesinin Olglilmesi gerekir. Eger belediye, mevcut hizmet kalitesinin diizeyi
hakkinda dogru bilgilere sahipse ileride yapilmasi gereken caligmalar konusunda
isabetli kararlar alabilir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen Servqual
Hizmet Kalitesi Modeli, hizmet kalitesinin oOl¢iimiinde en yaygin kullanilan
modeldir.*® “Belediye hizmetlerinde kalitenin 6l¢iimii ile ilgili yapilmus ¢alismalarda

da Parasuraman v.d. tarafindan gelistirilen Servqual 6lgegi kullaniimigtir.”*

2.3.1.2. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Belediye Hizmetlerine Uyarlanmasi
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Hizmet

Kalitesi Modelinde hizmet kalitesi boyutlari belediye hizmetlerine uyarlanirken;

Fiziki kosullar iki soruyla degerlendirilmistir.
1. Belediyenin modern goriiniislii bina ve c¢alisma ortamlarina sahip olmasi,
hizmetlerin sunulmasi sirasinda kullanilan arag ve gereglerin géze hos goriinmesi,

2. Belediye personelinin diizenli ve temiz goriiniimlii olmasi

18 Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, <‘Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? UNAK 05" Bilgi Hizmetlerinin
Organizasyonu ve Pazarlamasi’’, 2005, s. 241-242.  http/:kaynak.unak.org.tr/mod/data/view.php

7 parasuraman v.d., a.g.e., 1994, s. 122.

'8 parasuraman v.d., a.g.e., 1985, s. 43-44.

Y vyiiksel, v.d., a.g.e., s. 63-81, Gimiisoglu, v.d., a.g.e., Usta ve Memis, a.g.e., S. 216.
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Belediyede calisanlara duyulan giivenle ilgili konular bes soruyla
degerlendirilmistir.
3. Belediye verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi
4. Belediyenin bireylerin sorunlarini ¢6zmek i¢in samimiyet gostermesi
5. Belediyenin dogru hizmeti ilk seferde vermesi
6. Belediyenin yaptigi calismalarla ilgili halki aydinlatici bilgiler vermesi
7. Belediyenin yapilan islerin kayitlarinin tutulmasina 6zen gostermesi
Belediyenin sorumluluklarim yerine getirme bicimi ve halkla iliskileri iki
soruyla degerlendirilmistir.
8. Belediyede ¢alisanlarin bilgisi, problem ¢dzme becerilerinin yeterli olmasi, yardim
etmeye istekli ve goniillii olmasi
9. Belediye c¢alisanlarinin halka karsi saygili olmasi ve halkta giiven duygusu
uyandirmast
Belediyenin halka adil ve esit davranmasi bir soruyla degerlendirilmistir.
10. Belediyenin herkesle adaletli olarak ilgilenmesi
Calisma saatlerinin uygunlugu bir soruyla degerlendirilmistir.
11. Belediye ¢alisma saatlerinin halka uygun olacak sekilde diizenlenmesi
Temizlikle ilgili konular iki soruyla degerlendirilmistir.
12. Belediyenin gevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi vermesi
13. Temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman ve kosullar uygun olmasi
Denetim hizmetlerinin yeterliligi iki soruyla degerlendirilmistir.
14. Belediyenin denetim hizmetlerine 6nem vermesi
15. Belediyenin denetim iglerini yerine getirme bi¢imi uygun olmasi
Haberlesme ii¢ soruyla degerlendirilmistir.
16. Sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasilir olmasi
17. Belediyenin sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi
18. Belediyenin sikayetlere ¢o6ziim getirmesi ve siiresinin uygun olmasi
Imar calismalar1 dért soruyla degerlendirilmistir.
19. Belediyenin imar hizmetlerinin ihtiyaglar1 karsilamasi
20. Belediyenin kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermemesi
21. Alt yap1 ¢alismalarinda ilgili kurumlarla igbirligi i¢inde ¢aligilmasi

22. Belediyenin imar hizmetlerinin hukuka uygun ve adil yiiriitilmesi
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Ulasim iki soruyla degerlendirilmistir.

23. Toplu ulasim araglarmin sayilart ile bunlarin gilizergah ve durak sayilariin

yeterli olmasi

24. Belediyenin otopark sorununa egilmesi, bu sorunu gidermeye ¢alismasi
Kiiltiir hizmetleri bes soruyla degerlendirilmistir.

25. Belediyenin, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmasi

26. Belediyenin panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmasi

27.Belediyenin 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6nem vermesi

28. Yasl ve diiskiinlerin hayati ihtiyag¢larini karsilamaya 6zen gosterilmesi

29. Belediye yaptig1 caligmalarla ilimizin tanitimina katkida bulunmasi
Finansman olanaklari iki soruyla degerlendirilmistir.

30. Belediyenin kaynaklarinin yeterli olmasi

31. Belediye kaynaklarinin etkin ve verimli kullaniimasi

Hizmet kalitesi toplam 31 soru ile degerlendirilmektedir.

2.3.2. BELEDIYE HIZMETLERINDEN YARARLANAN

BIiREYLERIN MEMNUNIYETI

Kamu yénetimi anlayisinda “vatandas” isletmecilikte oldugu gibi
“miisteri” olarak kabul edilememektedir. Miisteri, hizmetin veya ftiriinin
bedelini ddeyerek alir. Kamuda ise hizmet kullanicilarma ddedikleri bedel
kadar degil, vatandaslara esit sekilde hizmet verilmektedir. Bu yaklasim kamu
kaynaklarimn etkin ve verimli kullanimi yaninda vatandagin memnuniyetini de
saglamaktadwr.  “Belediyelerde hizmetlerden memnun olan vatandas segime
kadar s6z ve davranislart ile belediye yoneticilerini desteklemeye calismaktadir.
Belediye yoneticilerinin kaliteli hizmet sunmalari, yonetimde kalmalart icin bir

on kosul olmaktadwr.” 20

Memnuniyet, algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki fark olarak

aciklanabilir. Eger kalite beklentilerden daha diisiikse bireyde memnuniyetsizlik,

eger kalite beklentileri asarsa, bireyde yiiksek bir memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir.?

20 Oztemel, a.g.e., s.44.
2p. Bay_tekin, “Toplam Kalite Hedefinde Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Sadakatine’’,
Ege Universitesi Yeni Diisiinceler Dergisi, Yil:1, Sayi:1, s.41-52.
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Miisteri/birey memnuniyeti, umulan ile goriilen hizmet kalitesi konusunda
miisterinin yargis olarak tanimlanabilir.?

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6zel isletmelerde satislar yiikselten,
kamu isletmelerinde bireylerin sadakatini saglayan temel faktorlerdir. Belediye
hizmetlerinin zorunlu ihtiyaglardan kaynaklanmasi, hizmet kullanicilarin biling ve
gelir diizeyinin yiikselmesi kamu kuruluslarini, hizmet kalitelerini ytikseltmeye ve

ISO standart belgelerini alarak rekabet giiclerini artirmaya yoneltmektedir.

2.4. HIZMET KALITESI OLCUMU

Hizmetlerin fiziksel boyutlarinin olmamasi, {retildigi anda tiiketilmesi,
depolanamamasi, zamana ve kisiye gore degiskenlikler gostermesi gibi nedenlerle
hizmet isletmelerinde kalite ve performansin belirlenmesi ve Olg¢iilmesi zordur.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6lgekler gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 sunlardir.

2.4.1. Algilanan Toplam Kalite Modeli

Algilanan toplam kalite modeli 1984 yilinda Gronroos tarafindan
gelistirilmistir. Bu modele gore, hizmet kalitesi miisterinin beklentilerini ifade eden
beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra algilanmis olan yasanan kalite arasindaki
farka dayanmaktadir. Miisteri deger yargist ise modelin merkezini
olusturmaktadir.?® Hizmetlerin temel &zellikleri, soyutluk, ayrilmazhik, degiskenlik,
dayaniksizlik, iiretim ile tiiketimin ayni anda gergeklesmesi gibi &zelliklerinden
dolay1 hizmet ve hizmet kalitesini 6l¢gmek oldukga zordur.

Hizmet kalitesi konusunda calisanlar; miisteri odakli modellere dayanan
hizmet kalitesini ortaya atmiglardir.

Bu modellerde, sunulan hizmetin kalitesi, miisteri beklentilerini karsiladigi
zaman hizmet yiiksek kaliteli olarak algilanmaktadir. Eger beklentileri karsilamaz ise

algilanan hizmet kalitesi diigiik olacaktir.

2 Cat1 ve Uslu, a.g.e., s. 138.
2 Ulkii Yiiksel, “Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi”’, Pazarlama Diinyas, Say1 16,
Y1l 2002-03 Mayis-Haziran 2002, s. 41.
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Algilanan toplam kalite modelinde; beklenen kalite ile ilgili bes ilke vardir.

Bunlar; pazarla iletisim, imaj, sozel iletisim, tiikketici ihtiyaglar1 ve gegmis

deneyimlerdir.

Fonksiyonel kalite ve teknik kalite boyutlar1 ise isletme imajini

olusmaktadirlar. Teknik kalite ¢iktiyr fonksiyonel kalite ise hizmetin sunum

siirecinin kalitesini ifade etmektedir.?*

“Isletmenin imaji; hizmet iireticisinin yarattigi imaji ve hizmet ciktisinin,

{iretim siireci sirasindaki fiziksel kosullarini ifade etmektedir.” %

Algilanan toplam kalite modelli Sekil 2. 1 de goriilmektedir.

Imaj
A
Beklenen Kalite [¢ Algilanan Toplam Kalite » Yasanan Kalite
A A
e Pazarla iletisim maj
e Imaj,
e Sozel lletisim
o Tiiketici ihtiyaglari, - -
e Gegmis deneyimler Fonksiyonel Kalite Teknik Kalite

Sekil 2.1: Algilanan Toplam Kalite Modeli

Kaynak: Christian Grénroos, Servise Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach, Second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd., 2000, s.67.

“Algilanan toplam kalite modeli potansiyel miisterilerin hizmet sunum
politikast  hakkindaki  kalite beklentileri  konularinda onemli  ipuglart
vermektedir. Fakat olumlu yanlarina karsilik model, hizmet talebinde
bulunanlarin potansiyel kalite degerlendirmeleri ile hizmet sunan kiginin
potansiyel kalite degerlendirmesi arasindaki farkin, sunulan kalitenin

< . . . 9326
degerlendirilmesine olan yansimasini ihmal etmektedir.”

2 Michael K. Brady, J. Joseph Cronim Jr., ‘‘Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach’’, Journal of Marketing, VVol.65, July 2001, s.35.

2 Degermen, a.g.e., S. 35.

®Ae., s 36-37.
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2.4.2. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 1985 yillinda Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen Servqual 6lgegine alternatif olarak, 1992 yilinda Cronin
ve Taylor tarafindan SERVPEREF 6lgegi gelistirilmistir.
Servperf, algilanan hizmet kalitesinin yalnizca algilanan performansa
bagh olarak dlgiilmesi esasina dayanir. Servperf élceginde, Servqual dlgegi
icin gelistirilmis yirmi iki performans degiskeni ve bes boyut aynen yer
almaktadr”
Cronin ve Taylor gelistirdikleri Servperf modeli, Servqual dlceginde yer
alan boyutlar temel alimmakla birlikte, Servqual odlceginde oldugu gibi
beklentiler ile algilamalar ya da performans arasindaki farka bakilmamakta,
sadece performansa bakilmaktadir. Cronin ve Taylor her iki modeli de
kiyaslamuslar ve Servperf modelinin daha etkili ve iyi sonu¢lar veren bir model
oldugu sonucuna varmwlardzr.28
Servqual modelinde miisteri memnuniyeti olgusu ihmal edilmektedir. Cronin ve
Taylor’in Servperf modelinde miisteri memnuniyeti olgusu lizerinde durmuslardir.
Servperf modelinde miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar
farkly birer kavram olarak ele alinmaktadir. Servqual modelinde one siiriilen,
yeniden satin alma davraniginin, hizmet kalitesinden etkilendigi tezine karsi
¢tkilarak, yeniden satin alma davranisi, hizmet kalitesinden daha ¢ok miisteri

memnuniyetinden etkilendigi savunulmaktadir.”®

2.4.3. Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR)

Karma yapili  perakendeci magazalarda, hizmet kalitesi
boyutlarimi belirleyebilmek i¢in Dabholkar, Thorpe ve Rentz, yirmi sekiz
ifade ve bes boyut iceren Perakende Hizmet Kalitesi Modeli’'ni (DTR)
gelistirmiglerdir.  Kendi isimlerinin bas harflerinden olusan DTR

27 J.Jaseph Cronin, Jr.,Steven A. Taylor, “Servqual: Reconciling Performance-Based and
Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Quality”, Journal of Marketing, Jan, Vol. 58, s.
125-134.

B Ae.,s. 126.

2 Ae.,s. 126.
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olceginde yer alan on yedi degisken Parasuraman ve arkadaslarimin

gelistirdigi Servqual Slceginden alinmistir.®

Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR modeli) bes faktorden
olusmaktadlr:31
1) Politika (Policy). Hizmet kalitesinin magaza politikasin1 direkt olarak
etkiledigi ile ilgilidir. Uygun ¢aligma saatleri, kredi ve 6deme politikalar1 ve mallarin
kalitesi politika boyutuna 6rnek verilebilir.
2) Problem ¢6zme (Problem solving). Hem geriye doniisler ve mallarin
degis tokusu hem de sikayetlerle ilgili unsurlarin ele alinmasini igerir.
3) Kisisel etkilesim ( Personal interaction). Hizmet personelinin giiven telkin
etmesi ile nazik, kibar, saygili ve yardimsever olmasidir.
4) Giivenilirlik (Reliability). Sozlerin tutulmasi ile islerin hatasiz
yapilmasinin bilesimi olarak degerlendirilebilmektedir.
5) Fiziksel goriiniis (Physical aspects). Magazalarin genel goriiniisii, halka
acik yerlerin temizligi ve fiziksel ortamlarin miisterilere rahat ortamlar sunmasi gibi

konular1 kapsar.32

2.4.4. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde 1985 yillinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
tarafindan gelistirilen Servqual dlgeginin orijinal ismi Gaps Model dir. Tirk¢eye
Bosluk Modeli olarak gevrilmistir. Bireylerin beklentileri ile algilar1 arasindaki
farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir. Bireylerin beklentileri ile algilart
arasindaki farki kapatabilmek icin isletmelerin yapmasi gerekenler {iizerine
durulmustur.

Olcek, hizmet alinmadan 6nce hizmetten beklentiler ile hizmet alindiktan

sonra olusan algilarin karsilastirilmasiyla hizmet kalitesi 6l¢lilmek hedeflenmistir.

% Ppratibha A. Dabholkar, Dayle 1. Thorpe, Joseph O. Rentz, “A Measure of Service Quality for
Retail Stores: Scale Development and Validation,” Journal of the Academy of Marketing
Science, Vol. 24, No.1, 1996, s. 3-16.

31 Subhash C. Mehta, Ashok K. Lahwani, Soon Li Han, “Service Quality in Retailing: Relative
Efficiency of Alternative Measurement Scales for Different Product-Service Environments”,

. International Journal of Retail & Distribution Management, VVolume 28, Number 2, 2000, s.63
Ae.,s. 63
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Eger algilamalar beklentilere esit veya yiiksek ise alinan hizmet kaliteli; algilamalar
beklentilerden daha kiigiik ise alinan hizmet kalitesizdir.

Servqual Modelinde, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 5 boyut, 22 maddelik
sorudan olusan Likert tipi bir dlcek gelistirilmistir. Olcekte, tiiketici beklenti ve
algilamalart iki ayr1 bolimde degerlendirilmektedir. Birinci bolimdeki 22 soru ile
tiiketicinin beklentileri belirlenmeye c¢aligilmaktadir. Ikinci bélimde ise aym 22
soruyla tiiketicinin hizmet aldig1 isletmeyi degerlendirmesi istenmektedir. Ankette
“kesinlikle  katilmiyorum” (1), “katilmiyorum”(2), “ne katilmiyorum ne
katiliyorum”(3), “katiliyorum”(4), “kesinlikle katiliyorum”(5) olmak {iizere
derecelendirilmis 5°1i Likert lgegi kullanilmistir.® Birinci bolimdeki beklentiler ile
ikinci boliimdeki algilar arasindaki farklar hizmet kalitesi olarak belirlenmektedir.
Hizmet kalitesinin belirlenmesinde yapilan ilk arastirmalarda 10 boyut kullanilmistir.

1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles). Organizasyonun hizmet sunumundaki
kullandig1 bina, arag-gereg, basili malzemeler ve personel gortiniimiinii kapsar.

2. Giivenilirlik (Reliability). Sunulan hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde,
is gereklerine uygun olarak gergeklestirilebilme becerisini agiklar.

3. Thtiyaca Karsihk Verme (Responsiveness). Hizmet sunucusunun
miisteriye kars1 zamanlihik, tamlik, tepkisellik ve siireklilik gibi Olglitlerle
sorumlulugunu aciklar. Miisteri isteklerine zamaninda dogru ve agik yanit verebilme
becerisidir.

Zamanlilik, hizmetin tanimlanan siire igerisinde, miisterinin bekledigi zaman
cercevesinde tamamlanmasini ifade eder.

Tamlik, hizmetin zamaninda eksiksiz tamamlanma yetenegini agiklar.

Tepkisellik, olusan yeni durumlara gore miisterinin isteklerine yanit
verebilme becerisidir.

Stuireklilik, c¢esitli sebeplerle olusabilecek hatalarin  belirlenmesi  ve
diizeltilmesi i¢in sarf edilen gayretlerin devamliligini ifade eder.

4. Yeterlilik (Competence). Sunulan hizmetin profesyonelce yapilmasini,
hizmet sunmak icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmay:i aciklar. Miisteri

beklentilerinin ve hizmetin &zelliklerinin degismesi durumunda yeni durumlara

% parasuraman, v.d., a.g.e., 5.12-40.
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uyum gosterebilme becerisini agiklar. Miisteri memnuniyeti farkli zamanlarda farkli
olabilir ya da miisteriden miisteriye farklilik gosterebilir. Bu tlir durumlar ¢ok hizl
gerceklesebilir. Bunlarin olusmasi durumunda hemen algilanmasi ve miisteriyi
memnun edecek davranislarin gésterilmesi gerekir.
5. Nezaket (Courtesy). Hizmet sunucusunun miisteriye karst saygili,
anlayigh, giiler yiizlii, igten davranmasi, kibarlik ve kolaylik gostermesini ifade eder.
6. Inamlirhk (Credibility). Hizmet sunan isletmenin inanilirlik, diiriistliik
ozelliklerini agiklamaktadir. Isletmenin imajiyla eylemlerinin, sdyledikleriyle yaptiklarmin
uyumlu olmas1 gerektigini ifade eder. Isletmenin imaj1, s6hreti, personelin 6zellikleri ve
isletmenin sundugu hizmetler igin giiven duygusu uyandirabilme becerisini agiklar.

7. Emniyet (Security). Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve
kuskularm ortadan kaldirilmasini ifade eder®®. Giivenlik boyutunda yer alan unsurlar;

fiziksel giivenlik, finansal giivenlik ve gizliliktir®.

8. Ulasilabilirlik (Access). Hizmete ulagsmak igin gerekli fiziki kosullarin
saglanmas1 ve iletisim araclariyla hizmete kolay erisimin desteklenmesi anlamina
gelmektedir. 3 Ulagilabilirlik; hizmete kolay ulasmayi, hizmet almabilecek
noktalarin miisterilerin ulagilabilecekleri yerler olmalarini, hizmet alirken bekleme
zamaninin kisa olmasini, hizmetlerin verildigi faaliyet saatlerinin uygun olmasini
i(;ermektedir.37 Ornek, telefonla hizmet alim1 sirasinda telefonlar mesgul olmamali,
miisteri beklemeye alinmamalidir.

9. Tletisim (Communication). Tiiketiciler arasindaki bilgi seviyesi, egitim ve
kiiltiir farkliliklarindan olusan durumlarin algilanmasi  ve varsa sorunlarin
cozlimlenmesi, gerekirse bilgilendirilmesi anlamina gelmektedir. % Miisterinin
anlayacagi dilden, onun bilgi seviyesine uygun iletisim kurabilme becerisidir.
Hizmetin olustugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu ¢alisanlarin birbirleri ile
ve miisteri ile olan iliskilerinin niteligi ve seviyesini agiklar.

10. Miisteriyi anlamak (Understanding the customers). Miisterilerin

beklenti ve ihtiyaglarin1 anlamak i¢in gayret gdstermektir.

3 «“SERVICE QUALITY ", (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html, 2010
% Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 78.

% «“SERVICE QUALITY ", (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html, 2010
¥ Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 78.

% Christopher Lovelock, Sandra VVandermerwe, Barbara Lewis, a.g.e., s. 486.
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SERVQUAL arastirmasinda elde edilen verilerle yapilan istatistiksel
analizler, bu on hizmet kalitesi olgiitlerinin bazilarinin kendi aralarinda baglantili
oldugunu ve bunlar1 kapsayacak daha genis bir Olgiite gereksinim duyuldugunu
ortaya koymustur. Bu on &lgiitten Yeterlilik, Nezaket, Inanilirlilk ve Emniyet
Giivence baslig1 altinda; Ulasilabilirlik, iletisim, Miisteriyi anlamak Empati bashig

altinda toplanarak oSlgiitler bese indirilmistir.
1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles)
2. Giivenilirlik (Reliability)
3. Thtiyaca Karsiik Verme (Responsiveness)

4. Giivence (Assurance)

a. Yeterlilik
b. Nezaket
c. nanilirhik

¢. Emniyet

5. Empati (Empathy)

Hizmeti sunan personelin kendilerini tiiketicilerin yerine koyarak onlari daha
1yl anlamasi kaliteli hizmet sunumu i¢in gerekli olmaktadir.
a) Ulasilabilirlik
b) iletisim

c) Miisteriyi anlamak

Ik iic olgiite genis kapsamli iki 6lciit eklenmekte ve hizmet Kalitesini

olusturan bes boyut yukaridaki duruma gelmektedir.

46



Algilanan ve beklenen hizmeti etkileyen faktorlerle birlikte hizmet kalitesinin
boyutlar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Kulaktan kulaga Kisisel Gegmis
iletisim gereksinimler deneyimler
Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlarn Beklenen 0 Beklentilerin agilmasi

o Fiziksel Ozellikler Hizmet BHK < AHK (Ustiin Kalite)

e Giivenirlilik | 0 Beklentilerin kargilanmast

o htiyaca Karsilik Verme BHK=AHK (Memnun edici

e Giivence 5| Algilanan kalite)

e Empati Hizmet o Beklentilerin kargilanmamasi
BHK > AHK (istenilmeyen
durum)

Sekil 2. 2: Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kaynak: Can Murat Alpaslan, Selguk Karabati, 1996

2.4.4.1. Servqual hizmet kalitesi modelinde kaliteyi etkileyen farklar.

Servqual modeli iki ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
misterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini anlamaya yardimeci olacak 5 boyutu
(Fiziksel ozellikler, Giivenilirlik, Ihtiyaca Karsilik Verme, Giivence ve Empati )
temsil eden 22 degisken bulunmaktadir.*

Modelin ikinci kisminda algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik sorular
yer almaktadir. Bu boliimde hizmet {iretimi yapan bir isletme hakkindaki miisteri
algilar ile ilgili 22 degisken yer almaktadir.”® Alinan hizmet beklentileri karsiliyor
veya beklentilerin iistiinde ise hizmetin kaliteli oldugu, alinan hizmet beklentilerin

altinda ise hizmetin kalitesiz oldugu sonucuna varilmaktadir.

% Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 23.
“ Ae.,s. 23
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Bireylerin beklentileri ile algilart arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi
olarak belirlenmigstir. Bu farklar; miisterilerin hizmetten sagladigi memnuniyeti
azaltmakta ve algilanan kaliteyi diigiirmektedir. Farklarin ilK dordii hizmeti
sunanlar tarafindan ve miisterinin aldigr hizmet karsisinda algiladig kaliteyi
belirler. Besinci fark ise miisterinin bekledigi hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farktan kKaynaklanmaktadir. Bu farklara neden olan faktorier

asagida belirtilmi;tir.“

Fark 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin algilamalar: arasindaki fark

Birinci fark, miisteri beklentilerinin, hizmeti saglayan isletme tarafindan

dogru algilanamamasi sonucu ortaya c¢ikar. Miisterilerin hizmete ve isletmeye iliskin
beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilama diizeyi arasindaki farktir.
Y oneticiler, miisterilerin beklentilerini bir¢ok nedenle algilamayabilirler.
Yoneticiler miisteriler ile bire bir iletisim kuramayabilir, miisterilerin beklentileri
hakkinda bilgi elde etmeye yeterince goniillii olmayabilir veya miisterilerle bu
konuyu konusmaya hazirhkli olmayabilirler*. Birinci farka katk: saglayan faktorleri
su sekilde siralayabiliriz.*

Pazar arastirmasi odakhlik. Pazarlamadan sorumlu ekibin, miisterilerin
ithtiyaclarmi ve beklentilerini daha iyi anlayabilmek i¢in resmi ve gayri resmi bilgi
toplama faaliyetlerine harcadiklar1 ¢abanin boyutu.

Yukariya dogru iletisim. Tepe yoneticilerin bilginin alt kademede
calisanlardan yukariya dogru akmasini isteme ve tesvik etme derecesi.

Yonetim diizeyleri. Tepe Yonetim ile en alt kademe ¢alisanlar arasindaki
yonetim diizeylerinin sayis1.**

Miisteri  beklentilerinin dogru algilanabilmesi i¢in kalite standartlar
gelistirilmelidir. Bu birinci farkin en aza indirilebilmesi i¢in Pazar arastirmalarinin
1yl yapilmasu, iist diizey yoneticiler ile sahada miisteri ile birebir temas halinde olan

calisanlar arasinda iyi bir iletisim ag1 kurulmas: gerekmektedir.

* Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: ‘‘Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality’’, Journal of Marketing, Vol. 52, April 1988, s. 35.

2 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry, a.g.e., s. 46.

43
A, s. 46.

4 Siiphan Nasir, Aslihan Nasir, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kaitesi, Ed. Kahraman Cat1 ve
Abdulrahap Baydas, Asil Yayin Dagitim, Baski-2008, s.263.
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Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalar ile algilarin hizmet
kalitesi 6zelliklerine aktarilmasi arasindaki fark

Ikinci fark, miisteri beklentilerinin dogru algilanmasina ragmen yéneticiler,
tiikketicilerin ihtiyaglarin1 giderecek hizmet 06zelliklerini belirlemekte yetersiz
kalabilir. Yoneticiler miisterilerin beklentilerini anladiktan sonra, bu bilgiyi
kullanarak orgiit icin hizmet kalitesi standartlar1 olusturmalidir. Ancak bazen isletme
yonetimi kaynaklarin kit olmasi veya yonetimin kayitsizligr nedeniyle miisterilerin
beklentilerini karsilayacak sistem kurmayi istemeyebilir. Bu gibi nedenler
yoneticilerin miisterilerin beklentilerine iliskin algilar1 ile sunulan hizmet igin
olusturduklar1 kalite standartlar1 arasindaki farki ortaya ¢ikarir.

Ikinci farkin olusmasinda etkili olan faktérler;45

Hizmet Kkalitesine olan inan¢. Yonetimin hizmet kalitesini stratejik bir arag
olarak gérme derecesi.

Yapilabilirlik algis1. Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilana
bilecegine olan inang diizeyleri.

Gorev standardizasyonu. Teknolojinin, hizmet faaliyetlerini
standartlastirmak i¢in kullanim diizeyi.

Amag belirleme. Hizmet kalitesi amaclarinin isletme standartlarina gore
degil, miisteri standart ve beklentilerine gore belirlenme derecesi.

Bu farki en aza indirebilmek i¢in kaliteye finansman ayrilmasi gerekmektedir.

Isletme igindeki gorevler standartlastirilmali, uygun teknolojiler kullanilmalidir.

Fark 3: Hizmet kalitesinin 6zellikleriyle sunulan hizmet arasindaki fark

Belirlenmis olan hizmet Kalitesinin miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde
miisteriye dogru olarak aktarilmamasindan kaynaklanan farktir. Isletmenin belirlemis
oldugu kalite standartlarin1 destekleyecek yeterli donanim, is giicli ve performans
araclarina sahip olunmasi gerekmektedir.

Ugiincii farkin olusmasinda yedi temel faktor etkili olmaktadir.*®

Gorev belirsizligi, Gorev ¢atismasi, Calisan - Gorev uyumu, Teknoloji-Gorev
Uyumu, Ust yonetim kontrol sistemi, Algilanan kontrol ve Takim ¢alismasidar.

% Ae., s 73.
% Ae. s 92-93.
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Gorev Dbelirsizligi. Calisanlarin, yoneticilerin ve tstlerinin kendilerinden
beklentileri ve bu beklentileri nasil karsilayacaklar1 konularindaki belirsizlik
diizeyleri.

Gorev catismasi. Calisanlarin, hizmet verdikleri kisilerin (i¢ ve dis
misteriler) taleplerini karsilayamayacaklarina olan inanglarinin derecesi.

Calisan - géorev uyumu. Calisanlarin yetenekleri ile yaptiklar isin uyusmasi.

Teknoloji - gorev uyumu. Calisanlarin islerini yapmak i¢in kullandiklari
ara¢ ve teknolojinin uygunlugu.

Ust yonetim kontrol sistemi. Isletmedeki degerlendirme ve 6diil sisteminin
uygunlugu.

Algilanan kontrol. Calisanlarin hizmet sunarken karsilastiklar1 problemleri
¢ozmede ne kadar esnek davranabileceklerine ilisin algilari.

Takim ¢alismasi. Yoneticilerin ve ¢alisanlarin ortak bir amaca ulagsmak igin
hareket edebilme dereceleri.

Bu farkin en aza indirebilmesi icin, sirket i¢inde her diizeyde bir takim
calismasi ortami olusturulmali, herkesin kisisel ve teknik yeteneklerine gore islere
yerlestirilmesi, personelin sorumluluk alabilmeleri ve inisiyatiflerini kullanabilmeleri
gerekmektedir.

Fark 4: Sunulan hizmet ile isletmenin vaatleri arasindaki farktir

Isletmeler gerceklestiremeyecekleri hizmetleri gerceklestirecekmis — gibi
yansitmalarindan kaynaklanan farktir. Abartili vaatlerle beklentilerin asir1 derecede
yiikseltilmesi miisterilerin beklentilerinin yiliksek olmasina neden olmakta ve standart
olarak verilen hizmetin miisteriyi memnun etmesi miimkiin olmamaktadir.*’

Bu farkin en aza indirilebilmesi i¢in, yatay iletisimin saglanmasi
gerekmektedir. Zeithaml ve digerlerinin modeline gore dordiincii boslugun
olusmasinda yatay iletisim (Departmanlar igindeki ve departmanlar arasindaki
iletisim diizeyi) ve abartill vaatlerde bulunma diizeyinin (Isletmenin dissal
iletisiminin, miisterilerin nasil bir hizmet alacagini dogru sekilde yansitmama diizeyi)

etkili oldugu goriilmektedir.

a7 Nasir, a.g.e., S. 268.
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Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark ilk dort farkin bir
fonksiyonudur. Bu farkin en aza indirilebilmesi diger dort farkin en aza indirilmesine
baglidir. Bu dort farktan birinin artmasi, 5. Farkin da artmasina neden olacaktir. Bu
5. fark miisteri tarafindan olusturulmaktadir. Diger ilk 4 fark ise hizmeti sunan

isletmelerdeki uygulamalar nedeniyle olusmaktadir.*®

Kulaktan Kisisel Gecmis
kulaga iletigim gereksinimler deneyimler

»| Beklenen
- »| Hizmet
: 7Y
Fark 5 :
v

: Algilanan |
(Miisteri)

........................... g

: Hizmetin Tiiketiciye yonelik

Pazarlamaci Sunumu dissal iletiler

(Hizmet saglayict) i 'y Fark 4
:  Fark3 v

Algilamalarin hizmet kalitesi

Fark 1 )
: Ozelliklerine doniistiiriilmesi

é A
Fark 2 :
v

Y onetimin miisteri beklentilerini

aleilamasi

Sekil 2.3: Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and Parasuraman, ‘° Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality’’, Journal of Marketing, Vol. 52, April 1988, s. 36

8 Aml, Degermen :Miisteri Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati", sayfa 53.
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Arash Shain’e gore Servqual modeli bes farktan degil yedi farktan
olusmaktadir. Bu iki fark ¢alisanlarin miisteri beklentilerini algilamalarin1 Servqual
modeline ayr1 olarak koymak da miimkiin olmaktadir. Bu farklar Sekil 2.4 de

gosterilmis ve asagida siralanmastir.

Kulaktan Kisisel Gegmis
kulaga iletisim gereksinimler deneyimler
: Beklenen
gereiss . »| Hizmet <
5 i3
Tiiketici Fark 5 §
: Algilanan |«
: Fark 6 Hizmet
- : Hizmetin SUNUMU  |geeeeeeees » Tilketiciye
Fark1 " Fark 4 | yonelik dis
; : a iletiler
v Fark 3; T =
i | Calisanlarin Algilamalarin hizmet
Hizmet : | Musteri kalitesi 6zelliklerine
Saglayic: | | Beklentilerini déniistiiriilmesi
i | algilamalari r.
) Fark 2
: ¥
Fark 7 Y Onetimin miisteri
S ST beklentilerin
algilamasi

Sekil 2. 4: Hizmet Kalitesinde Farklar
Kaynak: Arash Shain: “SERVOQUAL And Model of Service Quality Gaps: A Framework For

Determining and Prioritzing Critical Factor in Delivering Quality Services”,(Cevrimigi)
http://www.pmconf.com/Docs/0077.pdf, 08.12.2006
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Birinci Fark: Misteri beklentileri ile yOnetimin miisteri beklentilerini
algilamalar arasindaki farktir.

Ikinci Fark: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalari ile algilamalarin
hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki farktir.

Uciincii Fark: Algilamalarin, hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi
ile sunulan hizmet arasindaki farktir.

Dordiincii Fark: Sunulan hizmet ile miisterilerle iletisim arasindaki farktir.

Besinci Fark: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir.

Altinai Fark: Beklenen hizmet ile ¢alisanlarin miisteri beklentilerini
algilamalar arasindaki farktir.

Yedinci Fark: Calisanlarin miisteri beklentilerini algilamalari ile yonetimin

miisteri beklentilerini algilamalar1 arasindaki farktir.

2.4.4.2. Servqual hizmet kalitesi modeline yoneltilen elestiriler.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Servqual modeline bazi elestiriler

yapilmistir. Bu modele yonelik elestiriler;*

Paradigmaya yonelik elestiriler. Servqual modelinde iketici
algilamalarimin beklentilerden yiiksek olmasi, kalitenin yiiksek olmasina ve
sonucta satin alma davramsmn tekrarlanmasina neden olmakta, beklentilerin
algilamalardan yiiksek olmast ise algilanan hizmet kalitesinin diisiik olmasina
ve dolayisiyla satin alma davranisinin tekrarlanmamasina neden olmaktadir.”®
Cronin ve Taylor, satin alma davraniginin tekrarlanmasi ile hizmet kalitesi
arasindaki iligkiye yonelik az sayida arastirmanin oldugunu savunmuslardir.
Arastirmacilar  hizmet kalitesi ile yeniden satin alma arasindaki
nedensellik  iliskisinin varligini  gosteren  delillerin  yetersiz  oldugunu
belirtmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin, miisterinin yeniden satin alma

konusundaki nivetini etkilemede yetersiz oldugunu séylemektedir.>*

* Degermen, a.g.e., s. 55.

*Ae.,s. 55

51 J.Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “SERVPERF Verus SERVQUAL: Reconciling
Performance-Besed and Perception-Minus-Expectations Measurement of Service Quality”,
Journal of Marketing, Vol. 58, January 1994, s. 125.
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Bu elestiriler iizerine Parasuraman, Zeithaml ve Berry, Servqual modelini
cesitli hizmet sektoriinde uygulamislar ve tiiketici davranislarinin hizmet kalitesinden
onemli derecede etkilendigi sonucunu bulmuslardir.>?

Fark modeline yonelik elestiriler. Servqual modelinde dlgiilmek istenen

hizmet kalitesi, beklenen ile algilanan kalite arasindaki farka dayandirilmaktadir.

Cronin ve Taylor, beklentiler ile algilar arasindaki farklarin hizmet
kalitesinin él¢iimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az sayida
kamit oldugunu ileri siirmiislerdir.”® Bu nedenle, Cronin ve Taylor hizmet
kalitesi ~ modelinin  sadece algiya dayali  olarak  dlgiilebilecegini
savunmuglardir. Arastirmacilar, Servqual modeline kars: Servperf modelini
test etmis ve geli§tirmi§lerdir.54
Teas’e gore, fark modelinde tiiketici bir hizmeti deneyip memnun
oldugunda, mevcut hizmete ydnelik beklentilerinde, hizmeti denemeden
oncekine gore artis olacagini ve bu durumun bir sonraki algi hizmetinin
azalmasina neden olacagini Savunmustul’.55
Bu nedenle Servqual modelinin hizmet kalitesini objektif olarak oOlctiigii
yargist kusku yaratacaktir. Beklentilerin hizmeti denedikten sonra olusmastyla ilgili
olarak yapilan elestirilere gore; modelde o6lgiilenin beklenti olmadig ileri
stirilmektedir. Ciinkii hizmeti denedikten sonra 6lgiilen seyin, beklenti olmadigi tam
tersi hizmeti tecriibe etmeye dayali olarak olusan bir yargi oldugu savunulmaktadir.®®
Parasuraman ve arkadaslari, Cronin ve Taylor ile Teas i elestirilerine
verdikleri cevapta, hizmet kalitesini olgmede kullamlan beklenti ve algilama
arasindaki farkin kavramsallastirilmasinin dogru olmadigini belirtmiglerdir.
Servqual modelinin bu farki olgmesine yonelik olarak gerek yontem gerekse

analitik olarak yapilan itirazlarin gegersiz oldugunu ileri siirmL'islemh'r.57

°2 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: “The Behavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 33-36.

> Francis Buttle, “SERVQUAL: Review, critique, research agenda”, European Journal of
Marketing, Vol.30, No.1, 1996, s.12.

> J. Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “Measuring Service Quality: A Reexamination and
Extension”, a.y., S. 56.

% R. Kenneth Teas, “Expectations as a Comparison Standart in Measuring Service Quality:
An Assessment of a Reassessment ”, Journal of Marketing, Vol.58, January 1994, s. 132.

% Christian Grénroos, “Service Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach, second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd., 2000, s. 78.

" A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry: “Reassessment of Expectations as a
Comparison Standart in Measuring Service Quality: Implications for Research ”, Journal of
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Cok boyutluluga yonelik elestirilerde ise modelin kapsadigi bes faktoriin —
Karsilik verebilmek, Giivenilirlik, Empati, Gilivence, Fiziksel varliklar — tiim
hizmetler i¢in uygulanabilecek diizeyde sabit olmadig1 6ne siiriilmektedir.

Parasuraman ve arkadaglari bu bes boyutun her zaman kullanilabilecegini
iddia etseler de bu dogru degildir. Sebep olarak ise sadece belli sektdrdeki
musterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde s6z konusu bes faktorii
kullandiklarini belirtmektedir.

Carman, Servqual modelinde yer alan bazi ifadelerin hizmet alanin yapisina,
geleneklerine ve oOzelliklerine gore adapte edilip, eger gerekirse ilave sorular

kullanilmasini énermektedir.®®

2.4.4.3. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Karsilasilan Giicliikler.

Hizmetin kendine 6zgii 6zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde
zorluklarla  karsilagilmaktadir.  Geleneksel kalite  kontrol  yontemleri ve
degerlendirmeleri hizmetler i¢in yetersiz kalmaktadir.

Hizmetlerin yapisal 0Ozelliklerinden dolay1r geleneksel kalite kontrol
yonetimlerinin hizmetlerin kalitesini degerlendirmede yetersiz kalmasinin en 6nemli
sonucu, hizmetlerin kalite kavramimin fiziksel mallara gére ¢ok daha siibjektif
olmasidir®®.

Bir hizmet sadece sunum siirecinin kalitesini dl¢gmeye yaramaktadir.
Fakat gercekte ihtiya¢ duyulan nokta ¢ok ozel olgiim yontemleri gelistirmek,
hizmetin toplam kalitesini élcebilmektedir. Hizmetin toplam kalitesini 6l¢mek
cok zordur. Ciinkii hizmetin belli bir maldan ¢cok bir eylem olmasi, hizmet
ciktisinin sadece ¢iktiya veya sadece hizmetin sunum siirecinin kalitesine gore
degerlendirilmesini imkansiz kilmaktadir. Asil amag hem siirecin hem de hizmet
ciktisimin kalitesini birlikte olgcebilmektedir. Sonug olarak; fiziksel mallar icin
gelistivilmis kalite kontrol yontemleri bu ihtiyaci karsilamakta yetersiz

kalmaktadzr.60

Marketing, Vol.58, January 1994, s. 119.
% James M. Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality:An Assessment of the
SERVQUAL Dimensions”, Journal of Retailing, VVol. 66, No. 1, Spring 1990, s. 50.

% Hiisniye Ors, ‘‘Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Algilanan Toplam Hizmet Kalitesini Olgmeye
Yénelik Olarak Gelistirilen Cok Parcali Bir Olgek’’, Pazarlama Diinyas1, Y1l. 17, Say1. 2003-3.
Mayis-Haziran 2003, s. 16.

% Degermen, a.g.e., s. 32-33.
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Baz1 arastirmacilara gore Kkaliteli hizmet iiretilmesini engelleyen
durumlar;

Yonetim tiiketicilerin isteklerini ¢esitli nedenlerle her zaman dogru olarak
algilayamaz, dogru olarak algilasalar bile tiiketicinin ihtiyacini karsilayacak hizmetin
ozelliklerini belirlemekte yetersiz kalabilirler. Hizmetin 6zellikleri iyi tanimlanmig
olsa bile hizmetin sunumu sirasinda iyi egitilmemis personel hizmet standartlarini
tutturma konusunda yetersiz kalabilirler.

Tiiketicilerin bekleyisleri, reklam, tanitim, satis promosyonu ve satis
elamanindan etkilenir. Tiketiciye vaat edilenlerle isletmenin sunumu uyumlu
olmalidir.

Bazi durumlarda tiiketicinin beklentisi ile algiladigi hizmet arasinda yanlig

anlasilma nedeniyle farklilik olabilir.

2.5. BELEDIYELERDE HiZMET KALITESININ OLCUMU iLE iLGILi
YAPILAN BAZI ARASTIRMALAR

“Belediye hizmetlerinde halkin memnuniyetinin 6lgiilmesine yonelik bir

81 adli calismada demografik ozelliklere gore

calisma: Yozgat belediyesi Ornegi
anlamli bir farklilik gdzlenmemistir. Genel olarak hizmetlerin yeterli olmadigi,
memnuniyetin diisiik oldugu ve yapilan hizmetler konusunda vatandaslarin bilgi
sahibi olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Fatih yiiksel, Osman Cevik, Kadir Ardig, Belediyelerde Hizmet Kalitesinin
(Vatandas Tatmininin) Olgiilmesi: Tokat Belediyesinde Bir Uygulama adli bir
arastirmalar yapmlslardlr.62

Belediyelerde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak Sevkinaz Giimiisoglu

ve arkadaglarinin, “Belediyelerde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

® Mehmet KARA, Maside GURCU “Belediye hizmetlerinde halkin memnuniyetinin 6l¢iilmesine
yonelik bir ¢alisma: Yozgat belediyesi 6rnegi” Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi Cilt 2,
Say1 2,2010 ISSN: 1309 -8039 (Online)

®2 Fatih yiiksel, Osman Cevik, Kadir Ardig, “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatmininin)
Olgiilmesi:Tokat Belediyesinde Bir Uygulama”,Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt:13,
Temmuz, s.63-81
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Servqual Hizmet Kalitesi Modeli ile Olgiilmesi ve Mugla Ilinde Bir Uygulama”

isimli arastirma yaprnlslardlr.63

“Giresun il merkezinde ‘‘Belediyelerde Hizmet Kalitesin Seg¢men

>

Baghhig1 Uzerine Etkisi” isimli ¢alismada secmenlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi diger faktorlerden daha onemli bir belediye hizmeti olarak ortaya
cthkmistir. Aym  zamanda algilanan hizmet kalitesi hem tutumsal hem
davranissal se¢gmen baglhiligint anlamli ve pozitif yonde etkilemektedir gibi bir

sonuca ulasimistir (Usta vd., 2009:230-231).

Mugla ilinde yapilan baska bir uygulamada, boyutlar bazinda belediye
hizmetlerinin beklenen diizeyi ile Mugla belediyesinin performanst arasindaki
farkin en az temizlik boyutunda en fazla farkin ise finansman boyutunda oldugu
saptanmigtir. Temizlik boyutunun disindaki diger tiim boyutlarda cevaplar

acisindan bay ve bayanlar arasinda bir fark gézlenmemistir (Giimiigsoglu vd.,

2003:166).

Kayseri  Biiyiiksehir  ornegi  iizerinde yapilan bir uygulamada
tiiketicilerin demografik ozellikleri itibariyle algiladiklart deger boyutlar
arasinda birbirinden farkliliklar bulunmustur (Sariyer, 2008:183).

Baska bir ¢aliymada, Tokat il merkezinde yasayan vatandaslarin
belediye hizmetlerinden memnuniyeti ol¢iilmiistiiv. Arastirmanin sonucuna gore
faktorler arasinda en yiiksek yiikleme yapilan faktor vergi kazanimi ve artirimi
iken en diisiik faktor ortalamast belediyenin ekonomik faaliyetlerinde
bulunmustur. Hizmet kalitesinden memnuniyetle yas arasinda anlaml bir iliski
mevcut ve yas artistyla memnun olma seviyesinin yiikseldigi goriilmiis gelir

diizeyi agisindan anlamh bir iliski bulunmanugstir (Ardig vd., 2004:77). ~64

* Giimiisoglu, Sevkinaz, Sabri Erdem, Giizin Kavrukkoca , Asik Ozdagoglu: *‘Belediyelerde
Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli fle Olgiilmesi ve Mugla ilinde Bir
Uygulama’’, http://www.eu.edu.tr/userweb/sabri.erdem/dosyalar/sabri-erdem-iku.pdf,2009

* Mehmet KARA, Maside GURCU “Belediye hizmetlerinde halkin memnuniyetinin dlgiilmesine
yonelik bir calisma: Yozgat belediyesi 6rnegi” Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi Cilt 2,
Say12,2010 ISSN: 1309 -8039 (Online)
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Calismanin ikinci boliimiinde Giingoren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan
bireylerin, hizmet kalitesi algilar1 ve belediyenin bireylerin beklentilerini karsilama
diizeyini belirlemek amaciyla hizmet kalitesinin boyutlari, Ol¢limii ve belediye
hizmetlerinden yararlanan bireylerin, hizmet Kkalitesi algisini etkileyen unsurlar
arastirilmaktadir. Bu amacgla belediyelerde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi
boyutlarinin belediye hizmetlerine uyarlanmasi yapilmis ve belediye hizmetlerinden
yararlanan bireylerin memnuniyeti {lizerinde durulmustur. Ayrica belediyelerde
hizmet kalitesinin 6l¢limii ile ilgili yapilan bazi arastirmalara yer verilmistir.

Calismamizin {igiincii boliimiinde Giingdren Belediyesi hizmetlerinden
yararlanan bireylerin belediyeden bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet

arasinda bir farkin olup olmadig1 Servqual 6lcegi ile Olciilmeye calisilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM

HIZMET KALITESININ OLCUMU VE GUNGOREN
BELEDIYESI HiZMETLERIYLE ILGIiLi BiR UYGULAMAMA

Bu calismada belediyenin daha iyi hizmet sunmasi i¢in neler yapilmasi
gerektigi belirlenmeye calisilmaktadir. Belediye hizmetlerini kullanan bireylerin,
algilamalarin1 belirlemek ve ilgili yerlere hizmet kalitesini iyilestirmeleri icin
onerilerde bulunmak da gereklidir.

Bu béliimde hizmet kalitesini belirlemeye yénelik olarak Istanbul’un
ilgelerinden Giingdren’de yasayan bireylerin, belediye hizmetlerine iliskin
bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki fark Servqual
Hizmet Kalitesi Modeli ile 6l¢iilmeye ¢alisilmaktadir.

Giingoren belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin sosyo-demografik
ozellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki iligski incelenmektedir. Hizmet
kalitesini artirmaya yonelik hangi tlir caligmalara Onem verilmesi gerektigi

belirlenmeye ¢alisilmaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE ONEMI

Arastirmanin konusu; belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, aldiklar
belediye  hizmetlerinin  kalitesinin  belirlenmesidir.  Gilingdren  Belediyesi
hizmetlerinden yararlanan bireylere anket uygulamasi yapilarak belediye
hizmetlerinden beklentileri ile algiladiklar1 hizmetin karsilagtirilmasi esasina baglh
olarak bir ¢alisma yiiriitiilmektedir.

Arastirmanin 6nemi; kamu sektoriinde, belediye hizmetlerinden yaralanan
bireylerin memnuniyeti yonetim faaliyetleri agisindan 6nemlidir. Bu nedenle rekabet
sartlarina kamu kuruluslar1 da uymak mecburiyetinde kalmaktadir. Kamu hizmeti
veren kuruluslar agisindan, kamu hizmetinden yararlananlarin hizmet kalitesini nasil
algiladiklarinin belirlenmesi, hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarinin daha etkin
sonuglar verebilmesi agisindan da 6nemlidir.
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Belediye hizmetlerinden vyararlanan bireylerin, hizmeti alirken Onem
verdikleri 6zelliklerin bilinmesi, kamu kuruluslarinin gelisim ve degisim stratejileri
olusturmasina yardime1 olacaktir.

Belediye yoneticilerinin yonetimde kalabilmesi i¢in toplumun beklentilerine
cevap verebilmeleri gerekmektedir. Bu nedenle belediye hizmetlerinden yararlanan
bireylerin hangi hizmetlere ne derece 6nem verdikleri ve toplumsal kaynaklarin etkin
ve verimli kullaniminin 6nemsenmesi gerekmektedir. Bunlarin gergeklestirilebilmesi

icin de hizmet kalitesinin bilimsel yontemlerle 6l¢iilmesi gerekmektedir.

3.2.ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

3.2.1. ARASTIRMANIN AMACI

Gilingéren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin, algiladiklart
hizmet kalitesini belirlemek; beklenen hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda fark olup olmadigini saptamak arastirmanin amacini olusturmaktadir.
Ayrica sosyo-demografik ozellikleri farkli olan bireylerin, algiladiklart hizmet
kalitesinin de farkli olup olmadigini saptamak amaglanmaktadir.

Bu amag dogrultusunda belirlenen alt amaclar su sekilde siralanabilir;

1. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, alinan belediye hizmetleri
ile ilgili algilarini belirlemek,

2. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, belediye hizmetlerinden
beklentilerini belirlemek,

3. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, belediye hizmetleri ile
ilgili genel memnuniyet diizeylerini belirlemek,

4. Katilimeilarinin demografik ozelliklerine gore, beklenen hizmet kalitesi
ve algilanan hizmet kalitesi farkliliklarini belirlemek,

5. Sonuglar arasindaki farklara gore oneriler gelistirmek.
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3.2.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

2010 yili TUIK verilerine gore niifusu 311.672 olan Giingdren 1950’lerden
beri Karadeniz, Dogu, Giineydogu, Orta Anadolu, Trakya bolgeleri ile Bulgaristan ve
Romanya’dan go¢ almistir. 1960°dan Once ziraat ve hayvancilik yapilan bolgede
yogun go¢ nedeniyle tarim ve hayvancilik yapilan yerler beton binalarla
doldurulmus, bolgedeki tarim ve hayvancilik 6lmiis bunun yaninda ticaret, tekstil ve
hizmet sektorii gelismistir.

Giingoren Merter tekstil bolgesi ozellikle 1983 den sonra olugmus ve
gelismistir. Merter tekstil bélgesi ilce simrlart iginde 500.000 m® alam
kapsamaktadr. Bolgede hazir giyim, tekstil ve ilgili yan sanayi sektoriinde
cogunlukla tiretici olarak faaliyet gosteren yaklasik 3000 isletme vardir. Merter
Tekstil Merkezi E-5 karayoluna ve Atatiirk Hava Alani’na yakinligi nedeniyle
diger bolgelere gore daha avantajli olup Merter’den neredeyse tiim diinya
tilkelerine tekstil ihrag edilmektedir”.

Ilgede ulasim IETT otobiisleri ve minibiislerle saglanmakla birlikte, iki metro
istasyonu, Bagcilar ile Zeytinburnu arasinda ¢alisan tramvay hatti ulagimi
rahatlatmaktadir.

Giingdren Ilge belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik,
sosyoekonomik ozellikleriyle birlikte, bireylerin belediye hizmetlerinden ne 6lgiide
yararlandigin1 gosteren faktorler hakkinda anket calismasiyla bilgiler edinip bu
bilgilerin istatistiksel analizini yaparak amaca ulasilmaya c¢alisilmaktadir.

Bu arastirma Giingdren Ilgesi ile smirlidir. Arastirma sonuglari diger
belediyeleri de kapsayacak sekilde genelleme yapilamaz. Arastirma, anket
uygulamasinin yapildigi 01 Nisan 2014 ile 30 Ekim 2014 tarihleri arasinda belediye
hizmetlerinden yararlanan bireyler ile sinirhdir. Arastirmada toplanan veriler,

bireylerin verdikleri yanitlar ve bu yanitlarin dogrulugu ile sinirhdir.

! Merter Dergisi, Mart-Nisan 2000, Y1l:5, Say1:47,s.6
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3.3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

3.3.1. ARASTIRMANIN DEGIiSKENLERI

Arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskenler, bireylerin sosyo-
demografik ozelliklerine iliskin degiskenlerdir. (Bireylerin Cinsiyeti, Yasi, Gelir
diizeyi, Egitim diizeyi, Medeni durum). Bagimh degiskenler ise algilanan hizmet
kalitesine iliskin degiskenlerdir. Hizmet kalitesinin Olgiimiinde kullanilan 6l¢ek
Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdikleri 22 degiskenden olusan Servqual
olgegidir.® Servqual lgegi belediye hizmetlerine gore uyarlanmustir.® Arastirmada
hizmet kalitesi algilamast 31 degisken agisindan belirlenmistir. Ve Giingoren
belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylere uygulanmistir.

Asagida yer alan degiskenler 5°li Likert 6lceginde bireylerin hem beklentileri
hem de algilamalart ile ilgili degerlendirmelerini belirlemede kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesine iligkin toplam 31 degiskeni su sekilde siralayabiliriz;

Fiziki kosullara bagh degiskenler
1.Belediyenin modern galisma ortamlarina, modern arag ve gereglere sahip olmasi ve
hizmetlerde kullanilan ara¢ ve gereglerin géze hos goriiniir olmasi

2. Belediye calisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi

Calisanlara duyulan giivene bagh degiskenler
3. Belediyenin verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi
4. Belediyenin halkin sorunlarini ¢6zmek i¢in samimiyet gdstermesi
5. Belediye ilk seferde ve dogru hizmet vermesi
6. Belediyenin ¢aligmalart ile ilgili halka yeterince bilgi vermesi

7. Belediyenin c¢alismalari ile ilgili kayitlarin tutulmasina 6zen gostermesi

? Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman: “The Bahavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 38-40
¥ James M. Carmen, ‘‘Consumer Perceptions of Servise Quality: An Assessment of the
SERVQUAL Dimensions’’, Journal of Retailing, VVol.66, No.1, Spring 1990, s. 50-51
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Belediyenin  sorumluluklarim1  yerine getirme bicimlerine bagh
degiskenler
8. Belediye galisanlarinin bilgi ve becerisinin yeterli olmasi, yardim etmeye istekli ve
goniillii olmasi
9. Belediye calisanlarinin halkta giiven duygusu uyandirmasi
Adil ve esit davranihip davranilmadigi, bununla birlikte c¢alisma
saatlerine bagh degiskenler
10. Belediyenin herkesle adil olarak ilgilenmesi
11. Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olmast
Temizlik algisina bagh degiskenler
12. Belediyenin ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi gostermesi
13. Temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullarin uygun olmasi
Denetim calismalarinin yeterli olup olmadigina bagh degiskenler
14. Belediyenin denetim hizmetlerine 6nem vermesi
15. Belediyenin denetim iglerini yerine getirme bi¢imi uygun olmast
Haberlesme hizmetlerine iliskin degiskenler
16. Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca ulagilabilir olmas1
17. Belediyenin sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi
18. Belediye sikayetlere uygun siirede ¢ozlim getirmesi
Imar calismalarina iliskin degiskenler
19. Belediyenin imar hizmetlerinin ihtiyaglar1 karsilamasi
20. Kentin goriintimiinii bozacak yapilasmaya izin verilmemesi
21. Belediyenin alt yap1 ¢alismalarinda ilgili kurumlarla igbirligi iginde ¢alismasi
22. Imar hizmetlerinin hukuka uygun ve adil yiiriitiilmesi
Ulastirma hizmetlerine iliskin degiskenler
23.Toplu ulagim aracglarinin sayilari, bunlara ait giizergah ve duraklarin yeterli olmasi
24. Belediyenin otopark sorununu gidermeye ¢alismasi
Kiiltiir hizmetlerine iliskin degiskenler
25. Belediyenin sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmasi
26. Belediyenin halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser gibi etkinlikler yapmasi

27. Belediye 6grencilerin yagamini kolaylagtirmaya dnem vermesi
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28. Belediye yash ve diiskiinlerin hayati ihtiya¢larini karsilamaya 6zen gostermesi

29. Belediyenin yaptig1 ¢aligmalarla ilgemizin tanitimina katkida bulunmasi
Finansman kaynaklarimin yeterliligine iliskin degiskenler

30. Belediyenin kaynaklarinin yeterli olmasi

31. Belediye kaynaklarinin etkin ve verimli kullanilmasi

Sosyo-demografik degiskenler, hizmet Kkalitesine iligkin degiskenler ve
belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin sunulan hizmetlerden yeterince
haberdar olup olmadigi, bu hizmetler ile ilgili bilgileri hangi kaynaklardan temin
ettikleri ve aldiklar1 hizmetten memnuniyet derecelerini belirlemeye yonelik

degiskenler de arastirma kapsamina alinmistir.

3.3.2. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmada SERVQUAL hizmet Kkalitesi Olglim modeli kullanilacaktir.
Model, arastirmanin amaci ve hipotezleri dogrultusunda hazirlanmis ve bireylerin
demografik ozelliklerine bagl olarak bekledikleri hizmet ile algiladiklari hizmet

arasindaki farka dayanmaktadir.*

Olumlu
Beklenen
Hizmet
Sosyo-demografik Algllanan Genel
Ozellikler Hizmet Kalitesi > Memnuniyet
Algilanan
Hizmet
Olumsuz

Sekil 3. 1. Aragtirmanin Modeli

* Kemal Kurtulus, Pazarlama Arastirmalari: Genisletilmis ve Gozden Gegirilmis, 8. Basim
Literatiir Yayincilik, 8. Basim, Ekim, 2006, s. 435
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Modele gore; belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin demografik
ozellikleri, algilanan ve beklenen hizmeti etkileyecegi diisiiniilmektedir. Bu modele
gore; beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark, algilanan hizmet
kalitesini etkilemektedir. Algilanan hizmet kalitesi ise genel memnuniyet diizeyini
etkilemektedir. Bu aragtirmada memnuniyetin olumlu mu yoksa olumsuz mu oldugu

incelenecektir.

3.3.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

1. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda anlamli bir farkin olup
olmadigini belirlemeye yonelik olarak hazirlanan birinci hipotez;
Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye hizmetlerinden
beklentileriyle algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hi: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin belediye hizmetlerinden

beklentileriyle algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

2. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik o6zellikleriyle
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigina yonelik
olarak hazirlanan ikinci hipotez;

Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik o6zelikleriyle
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Hi: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik o6zellikleriyle

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

3. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik 6zelikleriyle
beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli iligkinin olup olmadigina yonelik olarak
hazirlanan {i¢iincii hipotez;

Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik 6zellikleriyle
bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
Hi:Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik &zellikleriyle

bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.
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4. Algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir
iliski olup olmadigina yonelik olarak hazirlanan hipotez;
Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligski yoktur.
Hi: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklart hizmet kalitesi ile

genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
3.3.4. ARASTIRMANIN ANA KUTLESI VE ORNEK SECIMIi

Aragtirmanin ana kiitlesini, Gilingéren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan
bireyler olusturmaktadir. Belediye sinirlar1 iginde yasayan bireylerin tamamina
ulagsmak zaman ve maliyet kisitlamasi nedeniyle olanakli olmamustir. Tesadiifi
ornekleme yontemi ile belirlenecek bireylerin her birine ulagma imkanlar1 zor ve
basar1 ile gergeklestirilebilmesi gili¢ bir siire¢ oldugundan dolay1 tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme metodu segilmistir. Ornekleme
stirecinde Oncelikle 6rnek bliyiikliigii belirlenmistir.

Aragtirma kapsamina Giingéren Belediyesi hizmetlerinden 01 Nisan 2014 ile
30 Ekim 2014 tarihleri arasinda faydalanan bireyler dahil edilmistir.

Ornek biiyiikliigiiniin saptanmas1 merkezi limit teoremi araciligiyla standart
hata formiiliine dayanilarak yapilmaktadir.

Arastirmamizda % 96 giliven sinirlar1 i¢in standart sapma miktar1 Z=+ 1,96 ve

oransal degerler iizerinden yanilma payr € = 0,05 kabul edilmistir. Her bir standart

sapmaya diisen yanilma payr — olmak {izere 6rnekleme formiild,
y/

n= p(1-p) dir.

Gl
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Ana kiitlede varyans ve standart sapmanin bilinmesi olanaksiz oldugu i¢in
bunlarin tahmin edilmesi gerekir. Bu oranlarin en yiiksek oldugu p (1-p) = 0,5x0,5
degeri esas alabilir.

Ornekleme biiyiikliigii;

_p(1-p) _0,5.0,5. 1,96
(e]Z 0,05°
z

385 olarak belirlenmistir. Bunun ana kiitle i¢indeki oran1 % 5’den biiyiik ise yani

n =384,16

%>0,05 ise  hesaplanan Ornek blyilikligii diizeltme faktorii ile garpilarak

kiicultiiliir.
-N
N-1

Diizeltme faktori=

Arastirmanin ana kiitlesi Giingoren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireyler
olusturmaktadir. Giingéren Belediyesi’nde oturan bireylerin tiim yasamlar1 boyunca

en az bir kere belediye hizmetlerinden faydalandiklari varsayilirsa ana kiitle yaklagik

olarak 300.000 kisiden olugsmaktadir.

_ 38 0.0013 < 0.05

n
N 300000

Ornek biiyiikliigiiniin ana kiitle icindeki oram % 5’den kiigiik oldugu igin
diizeltme  faktorii ile ¢arpmaya gerek kalmamuistir. Buna gore 385 kisiye anket
uygulamasinin yapilmasi yeterli olmaktadir. Buna ragmen 450 adet anket uygulanmuis,
hatali formlarin ¢ikartilmasi sonucu 444 bireyden olusan bir 6rnek biiyiikligi elde
edilmistir. Bu nedenle 6rnekleme hatasi degismistir. Ornekleme hatasi yeniden

hesaplanarak;

2 2
G PA-P) . paa- 0,5.0,52 _ 0,25.%,96 e _ 025196
e)’ e e 444
8 %)

oransal degerler iizerinden yanilma pay1 € =0,0465 olarak bulunmustur.

= e =0,04651
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3.3.5. VERi TOPLAMA YONTEMIi VE ARACI

Bilgilerin toplanmasi sirasinda gesitli kitap, dergi, makaleler incelenmis,
hizmet sektorii hakkinda bilgi edinilmeye c¢alisilmistir. Arastirmada Oncellikle
degiskenlere yonelik kaynak taramasi yapilmistir. Literatiirde hizmet Kalitesi
algilamasmin Slgiminde Algilanan Toplam Kalite Modeli, Servqual Hizmet
Kalitesi, Servperf hizmet Kalitesi, Perakende Hizmet Kalitesi Modeli gibi 6l¢ekler
kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde en yaygin olarak kullanilan Servqual
6lcegi tercih edilmistir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in gelistirdikleri Servqual 6lgegi 22 ifadeyle,
hizmet kalitesine iligkin beklentileri ve algilamalar arasinda fark olup olmadigini
belirlenmesine yardimei olan en yaygin yontemdir.”

Servqual Hizmet Kalitesi 6l¢eginde yer alan bes hizmet Kalitesi boyutu
hizmet tiirline gore degisiklik gosterdiginden, olgekteki ifadelerin hizmetin tiiriine
gore uyarlanmast gerekmektedir. Servqual Olgeginde yer alan ifadeler gozden
gecirilerek anlamli degisikliklerden sonra 31 ifade olarak Giingéren Belediyesi
hizmetlerinden yararlanan bireylere uygulanmistir. Caligmamizda veriler yiiz yiize
anket yontemiyle toplanmistir. Anket formu hazirlanmadan 6nce kapsam gegerliligi
yapilmis, 6lgegi olusturan maddelerin, 6lgiilmek istenen davranisi 6lgmede yeterli ve
uygun ifadeler olup olmadigina bakilmistir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin memnuniyetini belirlemek i¢in
beklenen ve algilanan hizmet diizeylerini belirlemeye yonelik olarak, Parasuraman
ve arkadaslari tarafindan gelistirilen ‘Servqual’ &lgegi®, Giingdren Belediyesi’nin
hizmet Kkalitesinin Olglilmesinde kullamilmistir. Ek 1°de verilen ankette 31 soru
hizmet kalitesini 6l¢mek icin kullamlmis’, Hazirlanan anket formu iki béliimden
olusmaktadir. {1k béliimde, cevaplayacaklarin demografik 6zelliklerini (yas, cinsiyet,
ailesinin toplam aylik geliri, egitim durumu, medeni durum) belirlemek i¢in 9 soru

sorulmustur. Ikinci béliim ise 31 yargidan olugmaktadur.

® Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, s. 38-40.
® Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, a.g.e., s. 38-40.

" Giimiisoglu, a.g.e., s.1-10
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Ikinci béliimde yer alan sorular ile drneklemdeki kisilerin beklenen hizmet
kalitesini ve belediyenin sundugu algillanan hizmet kalitesini belirlemek
amagclanmaktadir.

Anketteki degiskenler Servgaul Hizmet Kalitesi Ol¢eginin belediye
hizmetlerine uyarlanmasiyla belirlenmistir. Belediye hizmetlerinden faydalanan
bireylerin, belediye hizmet kalitesi beklentileri ve algilamalarimin her biri 31
degiskenden olusmakta ve 5°1i Likert 6l¢egi ile 6l¢iilmektedir.

Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik o6zellikleri
bes degiskenden olugan nominal ve aralikli Olgek ile sorulan sorulardan

olusmaktadir.

3.3.6. ARASTIRMADA KULLANILAN ISTATISTIKSEL YONTEMLER

Anket, toplam 31 sorunun cevaplar1 Likert tipi 6lgekleme yontemine gore
derecelendirilmistir. Elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda ‘SPSS for Windows
17.0 yazilim1 kullanilarak analiz edilmistir.

Iki degisken arasinda iliski olup olmadigi, eger iliski varsa bu iliskinin
yoniinii ve siddetini belirlemek i¢in ¢esitli istatistiksel tekniklerden faydalanilmastir.

Istatistiksel analiz teknikleri olarak;

Frekans dagilimi, belediye hizmetlerinden yararlanan ve ankete katilan
bireylerin sosyo-demografik 6zelliklere gore yiizde dagilimini gostermektedir.

Giivenilirlik analizi (Cronbach Alfa), kullanilan 6lgeklerin gilivenilirligini test
etmek i¢in, Faktor analizi, algilanan hizmet kalitesi boyutlarmi belirlemek icin
kullanilmastir.

Pearson korelasyon analizi, dlgekler arasi iliskileri saptamak ve bagimli
degiskenin bagimsiz degiskene bagli olarak nasil hangi yonde degisecegini saptamak

i¢cin kullanilmistir.
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T-testi ve tek yonlii varyans analizleri beklenti ve algi arasinda fark olup

olmadigin test etmek i¢in kullanilmigtir.

“Bagimsiz ornek V- testi, iki iliskisiz grup ortalamalar: arasindaki
farkin anlamly olup olmadigimi test etmek igin kullamlir® Ikiden fazla grup
parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda Tek yonlii (One way) Anova
testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Post Hoc Tukey testi kullanilir.
Tek yénlii varyans analizi, iliskisiz ikiden daha ¢ok orneklem ortalamast

arasindaki farkin sifirdan anlaml bir sekilde farkl olup olmadigimi test etmek

.. 9
tizere uygulanir.

3.4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Veri ve bilgilerin analizi SPSS 17. 0 paket programi kullanilarak yapilmistir.

3.4.1. BIREYLERE GORE FREKANS DAGILIMLARI

Giingoren Belediyesi hizmetlerinden haberdar olup olmama durumunu,
belediye hizmetleriyle ilgili haber kaynaklarini, belediye hizmetleriyle ilgili genel
memnuniyet diizeyini ve demografik Ozellikleriyle ilgili bilgiler vermis olan

bireylerin yiizde durumu Tablo3.1’de verilmistir.

Tablo 3. 1. Bireylere gore frekans dagilimi

Statistics
Haberdar]Haber |Memnuniyet|Cinsiyet|Yas|Egitim|Aylik |Medeni |Mahalle
m1? Kaynagi gelir  |durum
NJ] Valid 444 444 444 444 1444] 444 | 444 444 444
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0

8 Seref Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitaba, 2. Baski, Pegem Yayincilik,
Ankara,2002, s.39.

° A e, s.40.
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3.4.1.1. Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Frekans Dagilimlar

Glingéren belediyesi hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilan
bireylerin sosyo-demografik 6zelliklerine goére frekans dagilimlari incelenmis ve
asagida gosterilmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore dagilhm. Belediye
hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore
dagilimi Tablo 3. 2’de goriilmektedir. Bunlarin % 44,4’4 kadin ve % 55,6’s1
erkektir.

Tablo 3. 2. Cinsiyetlere gore dagilim

Bireylerin Cinsiyetlerine Gore Dagilin

Frequency|Percent|Valid Percent |[Cumulative Percent
Valid | Kadin 197 44 4 44 4 444
Erkek 247 55,6 55,6 100,0
Toplam| 444 100,0 100,0

Medeni duruma gore dagihm. Belediye hizmetlerinden yararlanan ve
aragtirmaya katilan bireylerin medeni durumlarina gore dagilimi: Tablo 3. 3°de

goruldiigii gibidir. Bunlarin %74,3°1 evli ve % 25,7si bekardir.

Tablo 3. 3. Medeni duruma gore dagilim

Bireylerin Medeni Durumuna Goére Dagihm

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid| Bekar 114 25,7 25,7 25,7
Evli 330 74,3 74,3 100,0
Toplam 444 100,0 100,0
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Yas gruplarmma gore dagilm. Giingéren Belediyesinin hizmetlerinden

yararlanan ve arastirmaya katilan bireylerin yaslarina gore dagilimi Tablo 3. 4°de

gorilmektedir.
Tablo 3. 4. Yas gruplarina gore dagilim
Bireylerin Yas Gruplaria Gore Dagilimi
Frequency |Percent|Valid Percent |Cumulative Percent

Valid |18-30 aralig1 100 22,5 22,5 22,5

31-43 araligi 98 22,1 22,1 44,6

44-56 aralig 116 26,1 26,1 70,7

57-69 araligi 130 29,3 29,3 100,0

Toplam 444 100,0 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin % 22,5’ 18-30 yas araliginda, % 22,1’
31- 43 yas araliginda, % 26,1’i 44-56 yas araliginda ve % 29,3’0 57- 69 yas

araligindadir.

Egitim durumuna gore dagihm. Giingéren Belediyesinin hizmetlerinden
yararlanan ve aragtirmaya katilan bireylerin egitim durumuna gére dagilimi

Tablo 3. 5’de goriilmektedir.

Tablo 3. 5. Egitim durumuna gore dagihim

Bireylerin Egitim Durumuna Goére Dagilim

Valid | Cumulative
Frequency | Percent|Percent| Percent

Valid| ilk 6gretim 97 21,8 | 21,8 21,8

Lise 194 43,7 | 43,7 65,5

Universite, Yiiksek Lisans/Doktora 153 34,5 34,5 100,0
Toplam 444 100,0 | 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin; % 21,8’ ilk6gretim, % 43,7’si lise, % 34,5’

tiniversite lisans ve daha yiiksek seviyede egitim almigtir.
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Aylik gelir diizeyine gore dagihim. Giingéren Belediyesinin hizmetlerinden
yararlanan ve arastirmaya katilan bireylerin aylik gelir durumuna goére dagilimi
Tablo 3. 6°de goriilmektedir.

Tablo 3. 6. Aylik Gelir diizeyine gore dagilim

Aylik gelir durumu
Frequency| Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Valid] 1500 ve alt1 215 48,4 48,4 48,4
1501-3000 arasi| 108 24,3 24,3 72,7
3001-4500 arasi| 48 10,8 10,8 83,6
4501-6000 arasi| 38 8,6 8,6 92,1
6001-7500 arasi] 25 5,6 5,6 97,7

7501 ve ustii 10 2,3 2,3 100,0

Toplam 444 100,0 100,0

Tiirkiye Isci Sendikalari Konfederasyonu’nun 2014 yilinda yaptirmis oldugu
bir aragtirmaya gore 4 kisilik bir ailenin yoksulluk sinir1 3.876 TL dir. Buna gore
Gilingéren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin yaklasitk % 83’1
yoksulluk sinirmin altinda yasamaktadir. Ailede birden fazla kisinin ¢alisarak
yasamuni siirdiirdiigii sonucuna varilabilir. 7501TL ve tizerinde aylik gelire sahip
olanlarin oram1 % 2,3 oldugu da g6z Oniine alinirsa yoksullarin yasadigi bir bolge

denilebilir. 2014 yilinda asgari ticret de 949 TL dir.
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Mabhallelere gore dagilm. Giingéren Belediyesinin hizmetlerinden
yararlanan ve aragtirmaya katilan bireylerin oturdugu mahallelere gore dagilimi

Tablo 3. 7°da goriilmektedir.

Tablo 3. 7. Mahallelere gore dagilim

Mahallelere gore dagilim

Frequency| Percent |Valid Percent|Cumulative Percent

Valid|Akincilar mah. 39 8,8 8,8 8,8
A. Nafiz Giirman 41 9,2 9,2 18,0
Gengosman mah. 38 8,6 8,6 26,6
Glinestepe mah. 40 9,0 9,0 35,6
Giliven mabh. 42 9,5 9,5 450
Haznedar mah. 38 8,6 8,6 53,6
Maresal Cakmak 40 9,0 9,0 62,6
Merkez mah. 40 9,0 9,0 71,6
M. Nesih Ozmen 41 9,2 9,2 80,9
Sanayi mah. 38 8,6 8,6 89,4
Tozkoparan mah. 47 10,6 10,6 100,0
Toplam 444 100,0 100,0

Bu tabloya gore arastirmaya en fazla katim % 10,6 ile Tozkoparan
mahallesinde, en az katihm da % 8,6 ile Gengosman, Haznedar ve Sanayi
mahallelerinde olmustur. Genel olarak mahallelerden arastirmaya katilim oram

yaklasik % 9 olmustur.
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3.4.1.2.Bireylerin Giingoren Belediyesi’nin Hizmetlerinden Haberdar

Olup Olmama Durumu

Giingoren Belediyesinin hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilan
bireylerin belediye hizmetlerinden haberdar olup olmama durumu Tablo 3. 8’de

goriilmektedir.

Tablo 3. 8. Belediye Hizmetlerinden haberdar olup olmama durumu

Haberdar olup olmama durumu

Frequency |Percent| Valid Percent | Cumulative Percent

Valid|Evet 119 26,8 26,8 26,8
Kismen 162 36,5 36,5 63,3
Hayir 163 36,7 36,7 100,0

Toplam 444 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin; % 26,81 Giingéren Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerden haberdar oldugunu, % 36,5’i kismen haberdar oldugunu, % 36,7’si
belediyenin sundugu hizmetlerden haberdar olmadigini belirtmistir.

Bu durumda Giingéren Belediyesi’'nin sundugu hizmetlerden yararlanan

bireylerin % 63,3’li belediye hizmetlerinden haberleri olmaktadir.
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3.4.1.3. Bireylerin Giingéren Belediyesi’nin Hizmetlerine liskin Haber
Kaynaklar
Giingoren Belediyesinin hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilan
bireylerin belediye hizmetleriyle ilgili bilgileri aldiklar1 kaynaklara gore dagilimi
Tablo 3. 9°da goriilmektedir.

Tablo 3. 9. Belediye ile ilgili haber kaynaklarina gore dagilim

Haber Kaynaklaria Goére Dagihim

Frequency | Percent [Valid Percent|Cumulative Percent

Valid|Kitle iletigim araglarindan 108 24,3 24,3 24,3

Billboard’lardan 111 25,0 25,0 49,3

Belediyenin internet 131 29,5 295 78.8

sayfasindan

Kisisel baglantilarimdan 53 11,9 11,9 90,8

Haberdar degilim 41 9,2 9,2 100,0

Toplam 444 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin; % 24,3’ ii kitle iletisim araglarindan, % 25,0°1
billboardlardan, % 29,5’i belediyenin internet sayfasindan, % 11,9’u kisisel
baglantilarindan, belediye hizmetleriyle ilgili bilgileri aliyor. % 9,2°si Giingdren

belediyesinin sundugu hizmetlerden haberdar degildir.
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3.4.1.4. Bireylerin Belediye Hizmetleriyle Tlgili Genel Memnuniyet
Diizeyleri
Anketin 3.sorusu olan “Giingoren Belediyesi hizmetlerinden memnuniyetinizi
belirtiniz” sorusuna, arastirmaya katilan bireylerin verdigi yanitlara gére belediye

hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet diizeyleri Tablo 3.10°de goriilmektedir.

Tablo 3.10. Genel Memnuniyet Diizeyine Gore Dagilim

Genel Memnuniyet Diizeyine Gore Dagilim

Frequency | Percent | Valid Percent |Cumulative Percent

Valid [Hi¢ memnun degilim 85 19,1 19,1 19,1
Memnun degilim 142 32,0 32,0 51,1
:eegjgn;:g?lfnfe 129 | 201 29,1 80,2
Memnunum 84 18,9 18,9 99,1
Cok memnunum 4 9 9 100,0
Toplam 444 100,0 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin; %19,1°1 hi¢ memnun olmadigini, %32,8’i
memnun olmadigini, %29,1°’1 ne memnun ne de memnun olmadigini1 belirtmistir.

%18,9’u memnun oldugunu, % 0,9’u ¢cok memnun oldugunu belirtmistir.
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3.4.1.5. Bireylerin Belediye Hizmetleriyle ilgili Beklentilerine iliskin

Dagilimlan

Giingoren Belediyesinin hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilan 444

bireyin, belediye hizmetlerine iliskin beklenti sorulari; B1’den B31’¢ kadar olan

sorulara, bireylerin vermis oldugu yanitlarin ortalamasi ve standart sapmalar1 Tablo

3.11°de goriilmektedir.

Tablo 3.11. Bireylerin Beklentilerine Gore Ortalamalar ve Standart Sapmalar

Beklenti Sorular: Ortalama Standart
Sapma

B 1 |Belediye modern ¢alisma ortamlarina, modern arag ve

gereclere sahip olmalidir. Hizmetlerde kullanilan arag ve 4,44 0,58

gerecler goze hos goriiniir olmalidir.
B 2 |Belediyede ¢alisanlar diizgiin goriiniislii ve temiz 447 0.52

olmalidir.
B 3 |Belediye verdigi sozli zamaninda yerine getirmelidir. 4,47 0,52
B 4 |Belediye halkin sorunlarini ¢6zmek i¢in gayret

gostermelidir. 4,48 051
B 5 |Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermelidir. 4,48 0,50
B 6 |Belediye caligmalari ile ilgili halka yeterince bilgi

vermelidir. 4,51 0,50
B 7 |Belediye yapilan islerin kayitlarin1 6zenle tutmalidir. 4,48 0,54
B8 |Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi yeterli

olmalidir. Yardim etmeye istekli ve goniillii olmalilar. 4,50 0,50
B 9 |Belediye calisanlar1 halkta giiven duygusu uyandirmali ve

halka kars1 saygili olmalidir. 4,51 0,50
B10 |Belediye adil olarak herkesle ilgilenmelidir. 4,51 0,53
B11 |Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olmalidir. 4,45 0,52
B12 | Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi

gostermelidir. 4,49 0,53
B13 | Temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar

uygun olmalidir. 441 0,53
B14 | Belediye denetim hizmetlerine gereken 6nemi

4,48 0,51

gostermelidir.

(Devamu var)
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(Devami)

. Standart
Beklenti Sorular: Ortalama Sapma
B15 | Belediyenin denetim hizmetlerini yerine getirme bigimi 446 051
uygun olmalidir. ’ ’
B16 |Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca 4.48 0,51
ulasilmalidir.
B17 | Belediyede sikayetler ciddiye alinmalidir. 4,50 0,51
B18 | Belediye sikayetlere uygun siirede ¢oziim getirmelidir. 4,50 0,51
B19 |Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmelidir. 4.48 0,50
B20 |Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaclar1 karsilamalidir. 4.50 0,54
B21 Ker_ltin g_él:ﬁniimﬁnii bozacak yapilagsmaya izin 450 0,53
verilmelidir
B22 | Belediye alt yap1 ¢alismalarinda ilgili birimlerle uyumlu
4,54 0,53
calismalidir.
B23 | Toplu ulagim araglarinin sayilari ile bunlara ait giizergah
: 4,54 0,50
ve duraklar yeterli olmalidir.
B24 | Belediye otopark sorununu gidermeye calismalidir. 4,51 0,52
B25 | Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmalidir. 4,47 0,63
B26 |Belediye halka yonelik tiyatro, seminer, konser ve panel
qe 4,44 0,66
gibi etkinlikler yapmalidir.
B27 B"elediye é.')g.rencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen 4.45 0,63
gostermelidir.
B28 |Belediye yasl ve diigskiinlerin hayati ihtiyaglarini 447 057
karsilamaya Ozen gostermelidir. ’ ’
B29 |Belediye yaptig1 caligmalarla ilgemizin tanitimina 443 0.58
katkida bulunmalidir. ’ '
B30 |Belediyenin kaynaklar1 yeterli olmalidir. 4.49 0,50
B31 | Belediye kaynaklarini etkin ve verimli kullanmalidir. 451 0,50
Genel Ortalama 4,48 0,411

Bireylerin beklentilere iliskin sorulara verdigi yanitlara ait ortalama degerleri

incelendiginde, bu ortalama degerlerinin her birinin “4” civarinda olmasi ve yine

genel ortalama degerinin de “4” civarinda olmasi bireylerin Likert dlgegine gore

“katiliyorum” yargisim1 benimsediklerini gostermektedir. Belediye hizmetlerinden

yararlanan bireylerin yiiksek bir beklenti icerisinde olduklart anlasilmaktadir.
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3.4.1.6. Bireylerin Belediye Hizmetleriyle Ilgili Algilamalarina iliskin

Dagilimlar

Gilingoren belediyesi hizmetlerinden yararlanan ve aragtirmaya katilmis olan

444 bireyin algilamalarina iliskin, Al’den A31’¢ kadar olan yargilara vermis

olduklart yanitlarin ortalamasina ve standart sapmalarina gore dagilimlar1 asagida

Tablo 3.12°de verilmistir.

Tablo 3.12. Bireylerin Algilamalarina Goére Ortalamalar ve Standart Sapmalar

Standart
Algi Sorular: Ortalama Sapma

Al |Giingoren Belediyesi modern c¢alisma ortamlarina,

modern ara¢ ve gereglere sahiptir. Hizmetlerde 3,22 1,17

kullanilan arag ve geregler géze hos goriinmektedir.
A 2 | Belediyede calisanlar diizgilin goriiniisli ve temizdir. 3,27 1,08
A 3 | Belediye verdigi so6zii zamaninda yerine getirmektedir. 2,56 1,09
A4 |Belediye halkin sorunlarmi ¢6zmek igin gayret 323 111

gostermektedir. ; ’
A5 | Belediye ilk seferde ve dogru hizmet vermektedir. 211 0,93
A 6 |Belediye ¢alismalart ile ilgili halka yeterince bilgi

vermektedir. 2,43 1,06
A7 | Belediye yapilan islerin kayitlarini 6zenle tutmaktadir. 2,67 0,85
A 8 |Belediye calisanlarimin bilgisi ve becerisi yeterlidir.

Yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler. 3,33 1,06
A9 |Belediye ¢alisanlar1 halkta gliven duygusu uyandirir ve

halka kars1 saygilidir. 3,33 1,09
A10 | Belediye adil olarak herkesle ilgilenmektedir. 201 101
All | Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygundur. 4,03 1,08
Al2 |Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi 394 110

gostermektedir.

(Devami var)
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(Devami)

Algi Sorulan Ortalama S;Zg?ﬁ:
Al3 | Temizlik hizmetlerinin yapildig1 zaman ve kosullar
uygundur. 3,92 1,15
Al4 |Belediye denetim hizmetlerine gereken Onemi 224 113
gostermektedir. ’ '
Al5 | Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi 236 108
uygundur. ’ ’
A16 |Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca
3,23 1,23
ulasilmaktadir.
Al7 |Belediyede sikayetler ciddiye alinmaktadir. 311 1.09
A18 |Belediye sikayetlere uygun siirede ¢oziim getirmektedir. 2,47 1,04
A19 | imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmektedir. 1.92 0,88
A20 |Belediyenin imar hizmetleri ihtiyag¢lar1 karsilamaktadir. 2.13 1,12
A2l |Kentin gOrlinlimiinii  bozacak yapilasmaya izin 2 60 102
verilmemektedir. ’ ’
A22 |Belediye alt yap1 ¢alismalarinda ilgili birimlerle uyumlu 193 0.98
calismaktadir. ’ '
A23 | Toplu ulasim araglarmin sayilar1 ile bunlara ait 101 0.8
giizergadh ve duraklar yeterlidir. ' ’
A24 | Belediye otopark sorununu gidermeye ¢alismaktadir. 361 1,30
A25 | Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. 279 1,13
A26 | Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser 261 105
gibi etkinlikler yapmaktadir. 1 '
A27 |Belediye Ogrencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen 213 0.92
gostermektedir. ’ ,
A28 |Belediye yashi ve diiskiinlerin hayati ihtiyaclarmi 213 0.89
karsilamaya 6zen gostermektedir ’ '
A29 | Belediye yaptig1 caligmalarla ilgemizin tanitimina da 0.95
katkida bulunmaktadir. 2,25 '
A30 | Belediyenin kaynaklar1 yeterlidir. 303 1,10
A3l |Belediye kaynaklarini etkin ve verimli kullanmaktadir. 1.92 0,93
Genel Ortalama 2,75 0,656
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Bireylerin algilara iligkin sorulara verdigi yanitlara ait ortalama degerleri
incelendiginde, bu ortalama degerlerinin “3” civarinda olmas1 ve yine genel ortalama
degerinin de “3” degerine yakin olmasi bireylerin Likert Olcegine gore “Ne
katiliyorum ne katilmiyorum” yargisin1 benimsediklerini gostermektedir. Ancak alg1
sorularia verilen yanitlarin ortalama degerlerinin her biri tek tek incelendiginde
Likert 6lgegine gore, ortalama degerleri “2” civarinda olan yargilarla ilgili olarak;

3., 5. ve 6. sorulara verilen yanitlara gore, belediye ¢alismalariyla ilgili halka
yeterince bilgi verilmedigi, belediyenin verdigi s6zii zamaninda yerine getirmedigi,
ilk seferde ve dogru hizmet verilmedigi,

10. soruya verilen yanita gore, belediyenin adil olarak herkesle ilgilenmedigi,

14. ve 15. sorulara verilen yanitlara gore, belediyenin denetim hizmetlerine
gereken 6nemi gostermedigi, denetim hizmetlerinin yerine getirilme bi¢iminin uygun
olmadigi,

19., 20. ve 21. sorulara verilen yanitlara gore, imar hizmetlerinin adil
yiirlitiilmedigi ve ihtiyaglar1 karsilamadigi, kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya
izin verildigi,

22. soruya verilen yanita gore, Dbelediye alt yapi calismalarinda ilgili
birimlerle uyumlu ¢alismadigi,

25.,26., 27., 28., 29., sorulara verilen yanitlara gore, belediyenin sosyal ve
kiiltiirel etkinliklerinin, halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser gibi etkinlikler
yapmadigi; Ogrencilerin yasamini kolaylastirmaya Ozen gostermedigi; yash ve
diiskiinlerin yasamsal ihtiyaglarin1 karsilamaya 6zen gostermedigi ve ilgenin
tanitimina da katki verilmedigi,

12. ve 13. sorulara verilen yanitlarin her birinin ortalama degerlerinin “4”
civarinda olmasi, belediyenin c¢evre ve temizlik hizmetlerine ve bu hizmetlerin
yapildig1 zaman ve kosullara gereken 6nemi gosterdigi,

16. ve 17. sorulara verilen yanitlarin her birinin ortalama degerlerinin “3”
civarinda olmasi ve 18. soruya verilen yanitin da ortalama degerinin “2” civarinda
olmasi, sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kismen kolayca ulasilabildigi,
sikdyetlerin kismen ciddiye alindigr ancak sikayetlere uygun siirede c¢oziimler

getirilmedigi,
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23. ve 24. sorulara verilen yanitlarin ortalama degerlerinin sirayla“2” ve “4”
civarinda olmasi, belediyenin otopark sorununu gidermeye c¢alismakta olmasina
ragmen toplu ulasim araglarinin sayilariyla bunlara ait giizergah ve duraklarin yeterli
olmadigi,

30. soruya verilen yanitin ortalama degerinin “4” e yakin olmasi ve 31.
soruya verilen yanitin ortalama degerinin “2” ye yakin olmasi belediyenin finans
kaynaklarmin yeterli olmasina ragmen bu finans kaynaklarinin etkin ve verimli
olarak kullanilmadig1 sonuglarina ulagilmaktadir.

Bu sonuglara gore belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin yiiksek bir

beklenti icerisinde olduklari fakat bu beklentilerinin kargilanmadigi anlagilmaktadir.

3.4.2. BEKLENEN HiZMET KALITESINE ILiSKiN FAKTOR VE
GUVENILIRLIK ANALIZi

Arastirmada beklenen hizmet kalitesini belirlemeye yonelik besli Likert
Olcegi ile hazirlanmis 31 soru bulunmaktadir. Degiskenler arasinda belli bir oranda
korelasyon varsa bu degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilir. Barlett testi
degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini gosterir. Eger olasilik
degeri (p) % 5 anlamlilik diizeyinden kiigiik ise degiskenler arasinda faktor analizi
yapmaya yeterli bir iliski olur.

Tablo 3.13 de Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ve Barlett test sonuglar

verilmistir. KMO degerinin % 60’1n {izerinde olmas1 beklenir.

Tablo 3.13. Beklenen Hizmet Kalitesine Iliskin Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ve

Barlett’s Test Sonuglari

Kaiser- Meyer- Olkin 0,940
Yaklasik Ki-Kare 16566,353
Barlett’s Test of Sphericity df 465
Anlamlilik 0,000
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Arastirmada yapilan faktor analizlerine iliskin Kaiser - Meyer Olkin (KMO)
degeri 0,940 olarak bulunmustur. Olasilik degerinin de 0,000 oldugu gbz Oniine
alindiginda analiz sonuglarinin anlamli oldugu goriiliir.

Arastirmadaki beklenen hizmet Kkalitesi Ol¢eginde, faktér boyutlarinin
gruplandirilmasi1 Principal Component Analysis (Temel Bilesenler Analizi) ve
Varimax Rotasyonu kullanilmistir. Analizler sonucunda toplam agiklanan varyans
%100 bulunmustur. EK-3 deki tablodan goriilecegi gibi Olgmeye ¢alistigimiz
Gilingéren Belediyesi hizmet kalitesindeki beklenti kavraminin 11 alt boyuttan
olustugu ve toplam varyansin % 100’lniin bu alt boyutlar tarafindan agiklandigi
goriilmektedir.

Faktor yiikleri 0,617-0,874 arasinda degisiklik gdstermektedir. Arastirmada
0,5’in altinda olan faktdr yiikii bulunmamaktadir. Faktor analizi sonucunda 11 adet
faktoriin gecerli degiskenler oldugu sonucuna ulagilmistir.

Olgegin giivenilirligine yonelik olarak 6lgegin tamamina Cronbach Alpha

Analizi uygulanmis ve bu deger o = 0,958 gibi yiiksek bir oran bulunmustur.

3.4.3. ALGILANAN HIiZMET KALITESINE ILISKiN FAKTOR VE
GUVENILIRLIK ANALIZi

Aragtirmada algilanan hizmet kalitesini saptamaya yonelik olarak besli Likert
Olcegine gore hazirlanmis 31 soru bulunmaktadir. Degiskenler arasinda belli bir
oranda korelasyon varsa bu degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilir. Barlett
testinin olasilik degeri (p) % 5 anlamlilik diizeyinden kii¢iik ise degiskenler

arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde iliski bulunmaktadir.

Tablo 3.14. Algilanan Hizmet Kalitesine iligkin Kaiser - Meyer OIKin
(KMO) ve Barlett’s Test Sonuclari

Kaiser- Meyer- Olkin 0,935
Yaklasik Ki- Kare 10369,270
Barlett’s Test of Sphericity df 465
Anlamlilik 0,000
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Tablo. 3.14’de KMO ve Barlett test sonuglar1 verilmistir. Kaiser - Meyer
Olkin (KMO) degerinin % 60’1 iizerinde olmasi beklenir.

Arastirmada yapilan faktor analizlerine iliskin Kaiser - Meyer Olkin (KMO)
degeri 0,935’tir. Olasilik degeri 0,000 oldugundan degiskenler analiz yapmaya
uygundur.

Algilanan Hizmet Kalitesi 0l¢eginde, faktdr boyutlarinin gruplandirilmasinda
Principal Component Analysis (Temel Bilesenler Analizi) ve Varimax Rotasyonu
kullanilmigtir. Analiz sonuglar1 EK- 4 deki tabloda gosterilmistir.

Arastirmada yer alan algilanan hizmet kalitesi 6lgeginde, yapilan analizler
sonucunda toplam agiklanan varyans %100 bulunmustur. EK- 4 deki tablodan
goriilecegi gibi faktor yiikleri 0,525-0,809 arasinda degisiklik gostermektedir.
Arastirmada 0,5’in altinda olan faktor yiikii bulunmamaktadir.

Olgmeye calisigimiz  Giingdren Belediyesi hizmet kalitesindeki algi
kavraminin 11 alt boyuttan olustugu ve toplam varyansin % 100’{iniin bu alt boyutlar
tarafindan aciklandig1 goriilmektedir.

Olgegin giivenilirligine yonelik olarak 6lgegin tamamina Cronbach Alpha

analizi uygulanmis ve bu deger a = 0,915 gibi yiiksek bir oran bulunmustur.

3.4.4. BIREYLERIN BELEDIYE HiZMETLERINE ILiSKiN BEKLENTI VE
ALGILAMALARININ KARSILASTIRILMASI

Bu Dbolimde arastirmaya katilan  bireylerin  Giingoren Belediyesi
hizmetlerinden beklentileriyle algiladiklar1 hizmetler arasinda fark olup olmadigina
bakilmistir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in gelistirdikleri Servqual olgegi, Hizmet
kalitesine iligkin beklentiler ve algilamalar arasinda fark olup olmadiginin

belirlenmesine yardimci olan en yaygin yéin‘[emdir.10

19 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Parasuraman, “The Bahavioral Consequences of
Service Quality”, a.y., s. 38-40.
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Daha once de belirtildigi iizere; hizmet ile ilgili beklentiler ve algilamalar 31

degiskenle ifade edilmistir. Burada algilamalar ve beklentiler arasinda farka

bakilarak birinci hipotez test edilmektedir. Bu hipotezi test etmek igin t-testi

kullanilarak, % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak, beklentiler ile algilamalar

arasinda fark olup olmadigina bakilmaktadir.

Tablo 3.15. Beklenti Boyutlar: ve Algi Boyutlar1 Arasinda iligki

Gruplar N Ort. Ss. |Korelasyon| t p
Fiziki Kosullar (Beklenti) 444 | 4,453 | 0,499

Fiziki Kosullar (Alg1) 444 | 3,242 | 1,020 0,124 21,4400,000
Giiven (Beklenti) 444 | 4,484 | 0,443

Giiven (Algr) 444 | 2,599 | 0,790 -0,200 140,523 0,000
Sorumluluk (Beklenti) 444 | 4,502 | 0,476

Sorumluluk (Algr) 444 | 3,330 | 1,021 0,228 120,2370,000
Adillik ve Esitlik (Beklenti) | 444 | 4,481 | 0,485

Adillik ve Esitlik (Alg1) 444 | 3,019 | 0,763 0,074 33,00210,000
Temizlik (Beklenti) 444 | 4,483 | 0,514

Temizlik (Algr) 444 13,927 | 1,095 0,191 119,051 10,000
Denetim (Beklenti) 444 | 4,470 | 0,489

Denetim (Algi) 444 | 2,296 | 1,033 -0,057139,2330,000
Haberlesme (Beklenti) 444 | 4,493 | 0,478

Haberlesme (Algi) 444 | 2,936 | 0,931 -0,167 29,416 0,000
Imar (Beklenti) 444 | 4505 | 0,477

Imar (Alg) 444 | 2,146 | 0,800 0,091 151,32210,000
Ulasim (Beklenti) 444 | 4523 | 0,479

Ulagim (Alg1) ma Tz7e0 [o7es| 4T |31619)0000
Kiiltiir (Beklenti) 444 | 4,453 | 0,548

Kiiltiir (Alg1) 444 | 2,384 | 0,819 0,047 143,30910,000
Finansman (Beklenti) 444 | 4,499 | 0,490

Finansman (Alg) 444 | 2,927 | 0,709 0,140 136,13910,000
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Tablo 3.15’te, t hesap degerlerinin higbirinin -1,96 ile + 1,96 arasinda
olmadigi goriilmektedir. Bu durumda Hy reddedilmekte ve H; kabul edilmektedir.
“Belediye  hizmetlerinden faydalanan bireylerin  belediye hizmetlerinden
beklentileriyle algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir.” Hipotezi kabul
edilmektedir. Paired Samples Test tablosunun Sig. (Anlamlilik) stitunundaki degerin
0,00 oldugu gorilmektedir. S6z konusu deger 0,05’den kiiciik oldugu igin, bireylerin
belediye hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farkin p < 0,05
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu sodyleyebiliriz. Gozlem sayisinin
30’dan biiyiik olmasi nedeniyle, ortalamalarin karsilastiriimasinda parametrik bir test
olan t testinin kullanilmasinin uygun olacagi diisiiniilmiistiir.

Tablo 3.15°te, t degerleri pozitif olduguna gore; bireylerin belediye
hizmetlerine ilisin algilamalarinin beklentilerinin altinda oldugu goriilmektedir.
Ayrica bireylerin beklenti ve algilar1 arasinda negatif ve anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Bireylerin belediye hizmetlerindeki beklentisi ile algilar1 negatif
yonlii olarak birbirleriyle iliskilidir. Bireylerin beklentileri arttik¢a algilar1 azalmakta

ve bu durum hizmet kalitesinin olumsuz oldugunu gostermektedir.

3.4.5. SOSYO-DEMOGRAFIK OZELLIKLER iLE ALGILANAN HiZMET
KALITEST ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Bu boéliimde arastirmaya katilan bireylerin sosyo-demografik ozellikleri ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamh
bir iligki olup olmadig1 arastirilmis ve ikinci hipotez test edilmistir.

2. Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik 6zellikleri ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigina yonelik
olarak hazirlanan ikinci hipotez;

Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik 6zellikleri ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Hi: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik ozellikleri ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadar.
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Bu hipotez kapsaminda sosyo-demografik degiskenler; Giingoren Belediyesi
hizmetlerinden haberdar olma, haber kaynagi, cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik
gelir, medeni durum, oturulan mahalle ve belediye hizmetlerinden degiskenleri
incelenmektedir. Bu iligkilerin incelenmesinde Chi-Square testlerinden (Contingency
Tables) faydalanilmustir.

Bireylerin Giingoren Belediyesinin hizmetlerinden haberdar olma degiskeni
ile alg1 degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi arastirilmis ve sonuglar asagidaki

Tablo 3.16°de verilmistir.

Tablo 3.16. Haberdar Olma ve Algi Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar Pearson Ki-Kare | Serbestlik | p
Degeri Derecesi
Haberdarlik-Fiziki Kosullar Algist 34,756 16 0,004
Haberdarlik-Giliven Algisi 55,456 38 0,033
Haberdarlik-Sorumluluk Algisi 56,737 16 0,000
Haberdarlik-Adillik ve Esitlik Algist 44,165 16 0,000
Haberdarlik-Temizlik Algis1 63,257 16 0,000
Haberdarlik-Denetim Algisi 20,132 16 0,214
Haberdarlik-Haberlesme Algisi 45,874 24 0,005
Haberdarlik-Imar Algist 49,804 32 0,023
Haberdarlik-Ulasim Algisi 62,406 16 0,000
Haberdarlik-Kiiltiir Algis1 43,698 40 0,317
Haberdarlik-Finansman Algisi 34,042 16 0,005

Elde edilen sonuglara gore bireylerin Giingoren Belediyesinin hizmetlerinden
haberdar olma degiskeni ile denetim algis1 ve kiiltlir algis1 degiskenleri arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Diger taraftan bireylerin Giingéren Belediyesinin hizmetlerinden haberdar
olma degiskeni ile fiziki kosullar, c¢alisanlara duyulan giiven, belediyenin
sorumluluklarini yerine getirme bigimi, adillik ve esitlik, temizlik, haberlesme, imar,
ulagim ve finansman alg1 degiskenleri arasinda bir iliski bulunmaktadir.
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Bireylerin Giingdren Belediyesinin hizmetleriyle

ilgili haber kaynagi

degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iligski olup olmadigi arastirilmis ve sonuglar

asagidaki Tablo 3.17°da verilmistir.

Tablo 3.17. Haber Kaynag: ve Algi1 Degiskenleri Arasinda Iligki

Gruplar Pearsoani:Kare Serbestlik 0
Degeri Derecesi
Haber Kaynagi-Fiziki Kosullar Algist 93,998 32 0,000
Haber Kaynagi-Gliven Algist 102,891 76 0,002
Haber Kaynagi-Sorumluluk Algis1 106,331 32 0,000
Haber Kaynagi-Adillik ve Esitlik Algis1 85,208 32 0,000
Haber Kaynagi-Temizlik Algisi 155,108 32 0,000
Haber Kaynagi-Denetim Algisi 53,39 32 0,010
Haber Kaynagi-Haberlesme Algisi 95,988 48 0,000
Haber Kaynagi-Imar Algis 93,418 64 0,010
Haber Kaynagi-Ulasim Algis1 98,01 80 0,000
Haber Kaynagi-Kiiltiir Algisi 130,496 32 0,000
Haber Kaynagi-Finansman Algisi 78,057 32 0,000

Tablo 3.17°da ki sonuglara gore bireylerin Gilingoren Belediyesinin

hizmetleriyle ilgili haber kaynag: degiskeni ile fiziki kosullar, ¢alisanlara duyulan

giiven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme bigimi, adillik ve esitlik,

temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve finansman olmak tizere tim

alg1 degiskenleri arasinda 0, 05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir

iliski bulunmaktadir.
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Cinsiyet degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.18’de verilmistir.

Tablo 3.18. Cinsiyet ve Algi Degiskenleri Arasinda iliski

Gruplar PearsonVKi:Kare Serbestli_k 0
Degeri Derecesli
Cinsiyet-Fiziki Kosullar Algis1 19,132 8 0,014
Cinsiyet-Giiven Algisi 37,082 19 0,008
Cinsiyet-Sorumluluk Algisi 15,328 8 0,053
Cinsiyet-Adillik ve Esitlik Algis1 14,294 8 0,074
Cinsiyet-Temizlik Algisi 19,584 8 0,012
Cinsiyet-Denetim Algisi 11,944 8 0,154
Cinsiyet-Haberlesme Algisi 24,023 12 0,020
Cinsiyet-Imar Algisi 10,464 16 0,841
Cinsiyet-Ulasim Algis1 15,505 8 0,050
Cinsiyet-Kiiltiir Algist 22,942 20 0,292
Cinsiyet-Finansman Algis1 3,719 8 0,882

Elde edilen sonuglara gore cinsiyet degiskeni ile sorumluluk, adillik ve

esitlik, denetim, imar, ulasim, kiiltir ve finansman algis1 degiskenleri arasinda % 5

anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan bir iligki bulunmamaktadir.

Diger taraftan, cinsiyet degiskeni ile fiziki kosullar, giiven, temizlik ve

haberlesme algist degiskenleri arasinda %5 anlamlilik seviyesinde istatistiksel agidan

anlamli bir iligski bulunmaktadir.
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Yas degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi arastirilmis

ve sonuglar asagidaki Tablo 3.19°de verilmistir.

Tablo 3.19. Yas ve Algi Degiskenleri Arasinda iliski

Gruplar Pearsoani:Kare Serbestli_k 0
Degeri Derecesi
Yas-Fiziki Kosullar Algis1 30,513 24 0,168
Yas-Giiven Algist 68,848 57 0,135
Yas-Sorumluluk Algisi 19,741 24 0,711
Yas-Adillik ve Esitlik Algist 22,412 24 0,555
Yas-Temizlik Algist 36,154 24 0,053
Yag-Denetim Algist 23,389 24 0,497
Yag-Haberlesme Algist 32,653 36 0,629
Yas-Iimar Algist 43,092 48 0,674
Yag-Ulagim Algisi 18,628 24 0,772
Yag-Kiiltiir Algist 78,728 60 0,053
Yas-Finansman Algis1 17740 24 0,815

Tablo 3.19’de ki sonuglara gore yas degiskeni ile fiziki kosullar, ¢alisanlara
duyulan giiven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme bigimi, adillik ve esitlik,
temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve finansman olmak tizere tim
alg1 degiskenleri arasinda % 5 anlamlilik seviyesinde istatistiksel agidan anlamli bir

iliski bulunmamaktadir.
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Egitim durumu degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iliski olup olmadig

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.20’de verilmistir.

Tablo 3.20. Egitim Durumu ve Alg1 Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar Pearson ,Ki_. Serbestlik 0
Kare Degeri Derecesl
Egitim Durumu-Fiziki Kosullar Algisi 26,068 16 0,053
Egitim Durumu-Giiven Algisi 40,649 38 0,354
Egitim Durumu-Sorumluluk Algisi 28,573 16 0,027
Egitim Durumu-Adillik ve Esitlik Algist 23,975 16 0,090
Egitim Durumu-Temizlik Algisi 18,067 16 0,320
Egitim Durumu-Denetim Algisi 27,512 16 0,036
Egitim Durumu-Haberlesme Algisi 27,565 24 0,279
Egitim Durumu-Iimar Algist 33,647 32 0,388
Egitim Durumu-Ulasim Algisi 19,245 16 0,256
Egitim Durumu-Kiiltiir Algis 66,186 40 0,006
Egitim Durumu-Finansman Algisi 10,881 16 0,817

Elde edilen sonuglara gore egitim durumu degiskeni ile sorumluluk, denetim
ve kiiltiir algist degiskenleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Ancak egitim durumu degiskeni ile fiziki kosullar, giiven, adillik ve esitlik,
temizlik, haberlesme, imar, ulasim ve finansman algis1 degiskenleri arasinda ise

herhangi bir iligki bulunmamaktadir.
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Aylik gelir degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.21de verilmistir.

Tablo 3.21. Aylik Gelir ve Alg1 Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar PearsonVKi:Kare Serbestli_k 0
Degeri Derecesli
Aylik Gelir-Fiziki Kosullar Algis1 78,149 40 0,000
Aylik Gelir-Giiven Algisi 125,998 95 0,018
Aylik Gelir-Sorumluluk Algist 74,075 40 0,001
Aylik Gelir-Adillik ve Esitlik Algisi 44,772 48 0,278
Aylik Gelir-Temizlik Algist 61,402 40 0,016
Aylik Gelir-Denetim Algisi 48,472 40 0,168
Aylik Gelir-Haberlesme Algisi 76,582 60 0,073
Aylik Gelir-Imar Algist 70,476 80 0,768
Aylik Gelir-Ulagim Algisi 56,507 40 0,043
Aylik Gelir-Kiiltiir Algisi 114,899 100 0,146
Aylik Gelir-Finansman Algis1 40,584 40 0,445

Tablo 3.21°de gosterilen sonuglara gore aylik gelir degiskeni ile adillik ve

esitlik, denetim, haberlesme, imar, kiiltiir ve finansman algis1 degiskenleri arasinda

%35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ag¢idan anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Diger taraftan aylik gelir degiskeni ile fiziki kosullar, giiven, sorumluluk, temizlik ve

ulagim algis1 degiskenleri arasinda iliski vardir.
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Medeni durum degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iligki olup olmadigi

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.22de verilmistir.

Tablo 3.22. Medeni Durum ve Alg: Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar PearsonVKi:Kare Serbestli_k 0
Degeri Derecesli
Medeni Durum-Fiziki Kosullar Algisi 8,713 8 0,367
Medeni Durum-Giiven Algisi 27,471 19 0,094
Medeni Durum-Sorumluluk Algisi 6,477 8 0,594
Medeni Durum-Adillik ve Esitlik Algisi 9,706 8 0,286
Medeni Durum-Temizlik Algist 12,892 8 0,116
Medeni Durum-Denetim Algist 4,302 8 0,829
Medeni Durum-Haberlesme Algisi 9,392 12 0,669
Medeni Durum-Imar Algisi 21,019 16 0,178
Medeni Durum-Ulasim Algisi 7,552 8 0,478
Medeni Durum-Kiiltiir Algisi 18,950 20 0,525
Medeni Durum-Finansman Algisi 10,331 8 0,243

Tablo 3.22°de yer alan sonuglara gére medeni durum degiskeni ile fiziki

kosullar, ¢aliganlara duyulan giiven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme

bicimi, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve

finansman olmak iizere tiim algi degiskenleri arasinda %35 anlamlilik seviyesinde

istatistiksel agidan anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
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Oturulan mahalle degiskeni ile algi degiskenleri arasinda iligki olup olmadigi

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.23’de verilmistir.

Tablo 3.23. Oturulan Mahalle ve Algi Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar Pearson ,Ki_. Serbestli_k 0
Kare Degeri Derecesl
Oturulan Mahalle-Fiziki Kosullar Algisi 138,826 80 0,000
Oturulan Mahalle-Giiven Algisi 230,784 190 0,023
Oturulan Mahalle-Sorumluluk Algisi 129,117 80 0,000
Oturulan Mahalle-Adillik ve Esitlik Algist 121,756 80 0,002
Oturulan Mahalle-Temizlik Algist 161,444 80 0,000
Oturulan Mahalle-Denetim Algisi 105,521 80 0,030
Oturulan Mahalle-Haberlesme Algisi 159,928 120 0,009
Oturulan Mahalle-Imar Algis 184,874 160 0,087
Oturulan Mahalle-Ulagim Algisi 112,012 80 0,011
Oturulan Mahalle-Kiiltiir Algist 206,153 200 0,368
Oturulan Mahalle-Finansman Algisi 152,270 80 0,000

Elde edilen sonuglara gore oturulan mahalle degiskeni ile fiziki kosullar,
giiven, sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, ulasim,
finansman algis1 degiskenleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir iliski
bulunmaktadir.

Ancak oturulan mahalle degiskeni ile imar ve Kkiiltiir algis1 degiskenleri

arasinda herhangi bir iligkiye rastlanmamustir.
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3.4.6. SOSYO- DEMOGRAFIK OZELLIKLER iLE BEKLENEN HiZMET
KALITESI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Gilingoren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya Kkatilan
bireylerin sosyo-demografik ozelikleriyle beklenen hizmet kalitesi arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmis ve

ticlincii hipotez test edilmistir.

3. Giingoéren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin demografik
ozellikleri ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli iliskinin olup olmadigina
yonelik olarak hazirlanan tiglincii hipotez;

Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik 6zellikleri ile
bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
H;:Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin sosyo-demografik 6zellikleri ile

bekledikleri hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Bu hipotez kapsaminda sosyo-demografik degiskenler; bireylerin Gilingdren
Belediyesinin hizmetlerinden haberdar olma, haber kaynagi, memnuniyet, cinsiyet,
yas, egitim durumu, aylik gelir, medeni durum ve oturulan mahalle degiskenleri
incelenmektedir. Bu iliskilerin incelenmesinde Ki-Kare ( Chi-square tests) testleri
kontenjans tablolarindan (Contingency tables) faydalanilmistir. Ki-Kare testinin
kullanilmasiin nedeni degiskenlere ait verilerin stirekli veriler olmamas1 diger bir
ifadeyle suni veriler olmasidir. Bu tip verilerle yapilan karsilagtirma analizlerin

parametrik olmayan testler yardimiyla yapilmasi daha uygundur.
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Bireylerin Giingoren Belediyesi hizmetlerinden haberdar olma degiskeni ile
beklenti degiskenleri arasinda iliski olup olmadig arastirilmis ve sonuglar asagidaki

Tablo 3.24’de verilmistir.

Tablo 3.24. Haberdar Olma ve Beklenti Degiskenleri Arasinda iliski

Gruplar Pearson Ki- Serbestlik p
Kare Degeri Derecesi
Haberdarlik-Fiziki Kosullar Beklentisi 8,779 8 0,361
Haberdarlik-Giiven Beklentisi 19,471 14 0,148
Haberdarlik-Sorumluluk Beklentisi 4,030 4 0,402
Haberdarlik-Adillik ve Esitlik Beklentisi 5,954 8 0,652
Haberdarlik-Temizlik Beklentisi 8,909 8 0,350
Haberdarlik-Denetim Beklentisi 6,055 8 0,641
Haberdarlik-Haberlesme Beklentisi 8,532 12 0,742
Haberdarlik-Iimar Beklentisi 17,922 14 0,210
Haberdarlik-Ulasim Beklentisi 6,979 8 0,539
Haberdarlik-Kiltiir Beklentisi 23,787 22 0,358
Haberdarlik-Finansman Beklentisi 12,891 6 0,045

Elde edilen sonuglara gore Giingdren Belediyesi hizmetlerinden haberdar
olma degiskeni ile fiziki kosullar, giiven, sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik,
denetim, haberlesme, imar, ulagim, kiiltiir beklenti degiskenleri arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Diger taraftan bireylerin Glingdren
Belediyesi hizmetlerinden haberdar olma degiskeni ile finansman beklentisi

degiskeni arasinda bir iliski bulunmaktadir.
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Bireylerin Giingdren Belediyesinin hizmetleriyle

ilgili

haber kaynagi

degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi arastirilmis ve

sonuglar asagidaki Tablo 3.25’de verilmistir.

Tablo 3.25. Haber Kaynag1 ve Beklenti Degiskenleri Arasinda Iliski

Pearson Ki-Kare | Serbestlik
Gruplar Degeri Derecesi p
Haber Kaynagi-Fiziki Kosullar Beklentisi 23,419 16 0,103
Haber Kaynagi-Giiven Beklentisi 48,743 28 0,009
Haber Kaynagi-Sorumluluk Beklentisi 17,952 8 0,022
Haber Kaynagi-Adillik ve Esitlik Beklentisi 37,563 16 0,002
Haber Kaynagi-Temizlik Beklentisi 42,988 16 0,000
Haber Kaynagi-Denetim Beklentisi 31,569 16 0,011
Haber Kaynagi-Haberlesme Beklentisi 25,289 24 0,390
Haber Kaynagi-imar Beklentisi 47,977 28 0,011
Haber Kaynagi-Ulasim Beklentisi 30,653 16 0,015
Haber Kaynagi-Kiiltiir Beklentisi 62,139 44 0,037
Haber Kaynagi-Finansman Beklentisi 21,619 12 0,042

Tablo 3.25°deki sonuglara gore Giingéren Belediyesi hizmetleriyle ilgili

haber kaynag: degiskeni ile ¢aligsanlara duyulan giiven, belediyenin sorumluluklarini

yerine getirme bi¢imi, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, imar, ulagim, kiiltiir ve

finansman beklenti degiskenleri arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel

acidan anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Giingoren Belediyesi hizmetleriyle ilgili haber kaynagi degiskeni ile fiziki

kosullar ve haberlesme beklentisi degiskeni arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde

istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
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Cinsiyet degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iliski olup olmadigi

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.26’da verilmistir.

Tablo 3.26. Cinsiyet ve Beklenti Degiskenleri Arasinda iliski

Pearson Ki- Serbestlik
Gruplar Kare Degeri Derecesi P
Cinsiyet-Fiziki Kosullar Beklentisi 1,211 4 0,876
Cinsiyet-Giiven Beklentisi 6,098 7 0,528
Cinsiyet-Sorumluluk Beklentisi 2,140 2 0,343
Cinsiyet-Adillik ve Esitlik Beklentisi 4,893 4 0,298
Cinsiyet-Temizlik Beklentisi 4,145 4 0,387
Cinsiyet-Denetim Beklentisi 4,279 4 0,370
Cinsiyet-Haberlesme Beklentisi 6,095 6 0,413
Cinsiyet-imar Beklentisi 5,709 7 0,574
Cinsiyet-Ulasim Beklentisi 4,137 4 0,388
Cinsiyet-Kiiltiir Beklentisi 13,388 11 0,269
Cinsiyet-Finansman Beklentisi 0,827 3 0,843

Elde edilen sonuglara gore cinsiyet degiskeni ile tiim beklenti degiskenleri

olan fiziki kosullar, giiven, sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik, denetim,

haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir, finansman beklentisi degiskenleri arasinda %5

anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan bir iligki bulunmamaktadir.
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Yas degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iligki olup olmadig

arastirtlmis ve sonuglar agsagidaki Tablo 3.27’de verilmistir.

Tablo 3.27. Yas ve Beklenti Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar Pearson Ki-Kare | Serbestlik p
Degeri Derecesi
Yas-Fiziki Kosullar Beklentisi 10,127 12 0,605
Yas-Giiven Beklentisi 19,451 21 0,556
Yas-Sorumluluk Beklentisi 0,710 6 0,994
Yas-Adillik ve Esitlik Beklentisi 9,378 12 0,670
Yas-Temizlik Beklentisi 8,605 12 0,736
Yas-Denetim Beklentisi 10,195 12 0,599
Yas-Haberlesme Beklentisi 15,288 18 0,642
Yas-Imar Beklentisi 15,410 21 0,802
Yas-Ulagim Beklentisi 12,506 12 0,406
Yas-Kiiltiir Beklentisi 31,455 33 0,544
Yas-Finansman Beklentisi 4,259 9 0,894

Tablo 3.27°de gosterilen Sonuglara gore yas degiskeni ile fiziki kosullar,
caliganlara duyulan giliven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme bicimi,
adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve finansman
olmak tizere tiim beklenti degiskenleri arasinda %35 anlamlilik seviyesinde

istatistiksel agcidan anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

100



Egitim durumu degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iliski olup

olmadigi arastirilmig ve sonuglar asagidaki Tablo 3.28’de verilmistir.

Tablo 3.28. Egitim Durumu ve Beklenti Degiskenleri Arasinda liski

Gruplar Pearson Ki- | Serbestlik p
Kare Degeri | Derecesi
Egitim Durumu-Fiziki Kosullar Beklentisi 16,059 8 0,042
Egitim Durumu-Giiven Beklentisi 15,955 14 0,316
Egitim Durumu-Sorumluluk Beklentisi 1,189 4 0,878
Egitim Durumu-Adillik ve Esitlik Beklentisi 4,438 8 0,816
Egitim Durumu-Temizlik Beklentisi 4,129 8 0,845
Egitim Durumu-Denetim Beklentisi 7,275 8 0,507
Egitim Durumu-Haberlesme Beklentisi 11,451 12 0,491
Egitim Durumu-imar Beklentisi 13,072 14 0,521
Egitim Durumu-Ulasim Beklentisi 8,172 8 0,367
Egitim Durumu-Kiiltiir Beklentisi 22,996 22 0,402
Egitim Durumu-Finansman Beklentisi 2,853 8 0,827

Tablo 3.28’de gosterilen sonuglara gore egitim durumu degiskeni ile giiven,

sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiltir,

finansman beklenti degiskenleri arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel

acidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Ancak egitim durumu degiskeni ile fiziki

kosullar beklenti degiskeni arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel ac¢idan

anlamli bir iligski bulunmaktadir.
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Aylik gelir degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iligki olup olmadig:

arastirilmis ve sonuglar asagidaki Tablo 3.29°da verilmistir.

Tablo 3.29. Aylik Gelir ve Beklenti Degiskenleri Arasinda Iliski

Gruplar Pearson Ki- | Serbestlik p
Kare Degeri Derecesi
Aylik Gelir-Fiziki Kosullar Beklentisi 19,148 20 0,510
Aylik Gelir-Giiven Beklentisi 41,019 35 0,223
Aylik Gelir-Sorumluluk Beklentisi 4,465 10 0,914
Aylik Gelir-Adillik ve Esitlik Beklentisi 13,450 20 0,857
Aylik Gelir-Temizlik Beklentisi 25,034 20 0,200
Aylik Gelir-Denetim Beklentisi 20,102 20 0,452
Aylik Gelir-Haberlesme Beklentisi 26,668 30 0,641
Aylik Gelir-imar Beklentisi 38,461 35 0,316
Aylik Gelir-Ulagim Beklentisi 15,595 20 0,741
Aylik Gelir-Kiiltiir Beklentisi 63,347 55 0,206
Aylik Gelir-Finansman Beklentisi 21,194 15 0,131

Tablo 3.29’da gosterilen sonuglara gore aylik gelir degiskeni ile fiziki

kosullar, ¢alisanlara duyulan giiven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme

bicimi, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve

finansman olmak iizere tiim beklenti degiskenleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde

istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
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Medeni durum degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iliski olup

olmadigi arastirilmig ve sonuglar asagidaki Tablo3.30’da verilmistir.

Tablo 3.30. Medeni Durum ve Beklenti Degiskenleri Arasinda liski

Gruplar Pearson Ki- | Serbestlik [ p
Kare Degeri | Derecesi
Medeni Durum-Fiziki Kosullar Beklentisi 6,539 4 0,162
Medeni Durum-Giiven Beklentisi 3,737 7 0,810
Medeni Durum-Sorumluluk Beklentisi 0,469 2 0,791
Medeni Durum-Adillik ve Esitlik Beklentisi 3,811 4 0,432
Medeni Durum-Temizlik Beklentisi 3,522 4 0,475
Medeni Durum-Denetim Beklentisi 3,736 4 0,443
Medeni Durum-Haberlesme Beklentisi 4 567 6 0,588
Medeni Durum-imar Beklentisi 4,242 7 0,752
Medeni Durum-Ulasim Beklentisi 5,359 4 0,252
Medeni Durum-Kiiltiir Beklentisi 15,237 11 0,172
Medeni Durum-Finansman Beklentisi 0,990 3 0,804

Tablo 3.30’te gosterilen sonuglara gore medeni durum degiskeni ile fiziki

kosullar, ¢aliganlara duyulan giiven, belediyenin sorumluluklarini yerine getirme

bicimi, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve

finansman olmak iizere tiim beklenti degiskenleri arasinda %35 anlamlilik seviyesinde

istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
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Oturulan mahalle degiskeni ile beklenti degiskenleri arasinda iliski olup

olmadigi arastirilmig ve sonuglar asagidaki Tablo 3.31’de verilmistir.

Tablo 3.31. Oturulan Mahalle ve Beklenti Degiskenleri Arasinda iliski

Gruplar Pearson | Serbestlik p

Ki-Kare | Derecesi

Degeri
Oturulan Mahalle-Fiziki Kosullar Beklentisi 32,573 40 0,792
Oturulan Mahalle-Giiven Beklentisi 73,580 70 0,368
Oturulan Mahalle-Sorumluluk Beklentisi 27,345 20 0,126
Oturulan Mahalle-Adillik ve Esitlik Beklentisi 50,525 40 0,123
Oturulan Mahalle-Temizlik Beklentisi 40,208 40 0,461
Oturulan Mahalle-Denetim Beklentisi 35,563 40 0,670
Oturulan Mahalle-Haberlesme Beklentisi 63,438 60 0,356
Oturulan Mahalle-imar Beklentisi 65,569 70 0,628
Oturulan Mahalle-Ulasim Beklentisi 38,751 40 0,526
Oturulan Mahalle-Kiiltiir Beklentisi 135,854 110 0,048
Oturulan Mahalle-Finansman Beklentisi 30,508 30 0,440

Tablo 3.31’de gosterilen sonuglara gore oturulan mahalle degiskeni ile adillik

ve esitlik, haberlesme, imar, ulasim, degiskenleri arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde

istatistiksel a¢idan anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Ancak kiiltiir beklentisi

degiskeni arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel agidan anlamli bir iliski

bulunmaktadir.
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3.4.7. GENEL MEMNUNIYET DUZEYLERIYLE ALGILANAN HiZMET
KALITESI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Bu bolimde Gilingoren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan ve arastirmaya katilmis
olan bireylerin genel memnuniyet diizeyleri ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski olup olmadigi arastirilmis ve

dordiincti hipotez test edilmistir.

4. Algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir
iliski olup olmadigina yonelik olarak hazirlanan hipotez;
Ho: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklart hizmet kalitesi
ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.
H;: Belediye hizmetlerinden faydalanan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi

ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 3.32. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Genel Memnuniyet arasindaki

Korelasyon Iliskisi

GM|FK|Gi| So | AE| Te | De | Ha | Im Ul Ki Fi

GM | Pearson 1,000 | 0,474 | 0,578 | 0,423 | 0,486 | 0,354 |0,374 |0530 | 0,456 |0,389 |0,517 |0,383
Correlation

Sig.(2-tailed) 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 | 0,000 |0,000

FK | Pearson 0,474 | 1,000 | 0,546 | 0,608 | 0,574 | 0,568 | 0,274 | 0,577 | 0,350 | 0,514 |0,452 |0,473
Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 | 0,000 |0,000

Gii | Pearson 0,578 | 0,546 | 1,000 | 0,609 | 0,699 |0,435 |0,566 | 0,638 |0,601 | 0,514 | 0,606 |0,454
Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000

So | Pearson 0,423 | 0,608 | 0,609 | 1,000 | 0,658 | 0,728 | 0,254 | 0,535 |0,369 | 0,579 |0,403 |0,483
Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 |0,000 |0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000 |0,000 |0,000

AE | Pearson 0,486 | 0,574 | 0,699 | 0,658 | 1,000 |0,674 |0,510 | 0,612 |0,517 | 0,558 | 0,551 |0,588
Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000

Te |Pearson 0,354 | 0,568 | 0,435 | 0,728 | 0,674 | 1,000 | 0,203 | 0,522 | 0,224 | 0,520 |0,299 |0,523
Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 |0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000

(Devami var)
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(Devamt )

GM|FK|Gi| So | AE| Te | De | Ha | Im | Ul | Kii | Fi

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000
De | Pearson 0,374 | 0,274 | 0,566 | 0,254 | 0,510 | 0,203 | 1,000 | 0,482 | 0,545 |0,341 |0,550 |0,307

Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 |0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 | 0,000 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 |0,000
Ha. | Pearson 0,530 | 0,577 | 0,638 | 0,535 | 0,612 | 0,522 | 0,482 | 1,000 | 0,569 |0,563 |0,585 |0,542

Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000
Im | Pearson 0,456 | 0,350 | 0,601 | 0,369 | 0,517 | 0,224 | 0,545 | 0,569 |1,000 | 0,541 |0,678 |0,464

Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 0,000 | 0,000 | 0,000
Ul | Pearson 0,389 | 0,514 | 0,514 | 0,579 | 0,558 | 0,520 | 0,341 | 0,563 | 0,541 |1,000 |0,616 |0,563

Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 |0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 |0,000 0,000 | 0,000
Ki | Pearson 0,517 | 0,452 | 0,606 | 0,403 | 0,551 | 0,299 | 0,550 | 0,585 |0,678 | 0,616 |1,000 |0,538

Correlation

Sig.(2-tailed) | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 |0,000 |0,000 0,000
Fi Pearson 0,383 | 0,473 | 0,454 | 0,483 | 0,588 | 0,523 | 0,307 | 0,542 | 0,464 |0,563 |0,5538 | 1,000

Correlation

Sig.(2-tailed) {0,000 | 0,000 | 0,000 [ 0,000 | 0,000 |0,000 |0,000 0,000 |0,000 |0,000 |0,000

GM: Genel Memnuniyet, FK: Fiziki Kosullar, Gii: Giiven, So: Sorumluluk
AE: Adillik ve Esitlik, Te: Temizlik, De: Denetim, Ha: Haberlesme, Im: imar,
Ul: Ulasim, Kii: Kiiltiir, Fi: Finans

Tablo 3.32°dan da goriilecegi iizere, korelasyon analizine gore; algilanan
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet arasinda % 5 anlamlilik diizeyinde pozitif
yonde zayif bir iligki vardir. Belediye hizmetlerini kullanan bireylerin algiladiklari
hizmet kalitesi artikga genel memnuniyet diizeyleri artmaktadir ya da algiladiklar

hizmet kalitesi azaldik¢a genel memnuniyet diizeyleri de diismektedir.

Algilanan hizmet kalitesini olusturan faktorler ile genel memnuniyet diizeyi

arasindaki iliski sonucunda Hy hipotezi reddedilerek, H; kabul edilmistir.
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Tablo 3.33. Genel Alg1 Degiskeni ile Genel Memnuniyet Arasindaki Korelasyon

MNiskisi
Genel Memnuniyet Genel Algi
Genel Memnuniyet | Pearson Correlation 1,000 0,603
Sig.(2-tailed) 0,000
Genel Algi Pearson Correlation 0,603 1,000
Sig.(2-tailed) 0,000

Fiziki Kosullar, giiven, sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik, denetim,
haberlesme, imar, ulasim, kiiltiir ve finansman olmak tizere 11 bir adet alg1 degiskenin
ortalamasi olarak ifade edilen genel algi degiskeni ile genel memnuniyet degiskeni
arasindaki korelasyon iligkisi incelendiginde, bu iki degisken arasinda istatistiksel agidan

anlamli, pozitif ve giiclii sayilabilecek bir korelasyon iliskisi bulunmaktadir.

Sonug olarak belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin belediye hizmetleriyle
ilgili olarak yiiksek bir beklenti icerisinde olduklar1 fakat beklentilerinin karsilanamadigi
anlasilmaktadir. Belediye hizmetleriyle ilgili beklentileriyle algilamalar1 arasinda anlami bir
farkin oldugu, genel olarak sunulan belediye hizmetlerin yeterli olmadigi sonucuna
ulasilmistir.  Bireylerin beklentisi ile algilarinin negatif yonli birbiriyle iligkili
oldugu, bireylerin beklentisi arttikga algilamalarinin  azalmakta oldugu
gbzlemlenmektedir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin, belediye hizmetlerinden
haberdar olmasi ile denetim ve Kkiiltiir degiskenleri arasinda anlamli bir iliski
gozlemlenmemistir. Bireylerin medeni durumu ve yasi ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bireylerin cinsiyeti ile
belediyenin sorumluluklarini yerine getirme, adil ve esit hizmet sunma, denetim,
imar, ulasim, kiiltiir ve finansman degiskenleri arasinda iligki bulunmamaktadir.
Bireylerin egitim durumu ile belediyenin sorumluluklarini yerine getirme,
belediyenin denetim hizmetlerini yerine getirme ve belediyenin kiiltiir hizmetlerini

sunmasi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.
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Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesiyle
genel memnuniyet diizeyleri arasinda zayif ve pozitif bir iliski bulunmaktadir.
Bireylerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi arttik¢a genel memnuniyetleri de artmaktadir.

Bireylerin algilamalarina iliskin sorulara verdigi yanitlarla ilgili olarak;
belediye caligmalariyla ilgili halka yeterince bilgi verilmedigi, belediyenin verdigi
sOzii zamaninda yerine getirmedigi, ilk seferde ve dogru hizmet verilmedigi,

Belediyenin adil olarak herkesle ilgilenmedigi, denetim hizmetlerine gereken
Oonemin gosterilmedigi, denetim hizmetlerinin yerine getirilme biciminin uygun
olmadigi,

Imar hizmetlerinin adil yiiriitilmedigi ve ihtiyaclar1 karsilamadigi, kentin
goriinlimiinii bozacak yapilasmaya izin verildigi, belediye alt yap1 calismalarinda
ilgili birimlerle uyumlu ¢alismadigi,

Belediyenin sosyal ve kiiltiirel etkinliklerinin olmadigi, halka yonelik panel,
seminer, tiyatro, konser gibi etkinlikler yapmadigt;

Ogrencilerin yasamin1  kolaylastirmaya Ozen gostermedigi, yash ve
diiskiinlerin yasamsal ihtiyaclarin1 karsilamaya 6zen gostermedigi ve ilgenin
tanitimina katkida bulunulmadig,

Belediyenin ¢evre ve temizlik hizmetlerine ve bu hizmetlerin yapildigi zaman
ve kosullara gereken 6nemi gosterdigi,

Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kismen kolayca ulagilabildigi,
sikdyetlerin kismen ciddiye alindigr ancak sikayetlere uygun siirede ¢oziimler
getirilmedigi,

Belediyenin otopark sorununu gidermeye c¢aligmakta olmasma ragmen toplu
ulagim araglarinin sayilariyla bunlara ait glizergah ve duraklarin yeterli olmadigi,

Belediyenin finans kaynaklarimin yeterli olmasma ragmen bu finans
kaynaklarinin etkin ve verimli olarak kullanilmadig1 sonuglarina ulagilmaktadir.

Bu sonuglara gore belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin yiiksek bir

beklenti icerisinde olduklari fakat bu beklentilerinin karsilanmadigi anlagilmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmetler, somut ve fiziki varligi olmayan, stoklanamayan, tiretildigi anda
tiikketilen, tiiketicilerin ve hizmet iireticilerinin i¢inde bulundugu yere, zamana gore
degisiklik gosterebilen ve tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik eylemler ve
faydalar olarak tanimlanabilir.

Hizmetler sunulurken hizmetin ne kadar iyi oldugunu miisteri tatmini olarak
tanimlayabilecegimiz kalite verir. Kalite tiiketici tatmininin ayirt edici 6zelligidir.

“Kalite iirlin veya hizmetlerin ihtiyaci karsilama derecesi, amaca uygunlugu,
kosullara uygunlugu, istekleri ekonomik yoldan karsilama diizeyi olarak da
tanimlanabilir.”*!

Bilimsel ve teknolojik gelismelere uyum saglayarak stratejik hedefler
dogrultusunda, halka ayirim yapmaksizin, halkin beklentileri, istekleri ve
ihtiyaglarin1 yerine getirmek ve Kkaliteli hizmet sunmak yerine, kamudaki
siyasallasma egilimi, kamu kaynaklarmin kullanimindaki verimsizligi ve israfi
artirmaktadir. Halkin beklentilerine yanit vermeyen pahali, masrafli ve kalitesiz bir
kamu hizmeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmetin is kurallarina uygun yapilmasi,
ithtiyaca karsilik verebilme, hizmetin yapilmasi i¢in gerekli bilgi ve yetenege sahip
olma, ulasilabilirlik, iletisim, giivence, anlayis gibi hizmet kalitesi oOzellikleri
hakkinda bilgi sahibi olmak, bireylerin ihtiyac ve istekleri dogrultusunda hizmetlerin
gerceklestirilmesine, hizmetlerin verimliliginin artirilmasina olanak tanir.

Kamunun sundugu hizmetin halka verece§i memnuniyet, bireyden bireye,
bireylerin siyasal diisiincesine, zamana ve yere gore degisiklik gostermektedir. Bu
nedenle de hizmet kalitesinin Ol¢iimii de giiglesmektedir.  Hizmet Kkalitesinin
Olcimiiyle 1lgili modeller gelistirilmistir. En yaygin olarak kullanilan model,
bireylerin beklentileriyle algilar1 arasindaki farki hizmet kalitesi olarak degerlendiren
Servqual modelidir.

Calismanin arastirma kisminda, Gilingéren Belediyesi hizmetlerinden
yararlanan  bireylerin  belediye  hizmetlerinden = memnuniyet  diizeyleri
arastirilmaktadir. Arastirmada Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Servqual

Olgegi belediye hizmetlerine uyarlanarak kullanilmaktadir.

" Giimiisoglu vd., 2007:39-40
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Belediye hizmetlerinden yararlanan bireylere anket yoluyla ulasilarak
bekledikleri hizmet ile algiladiklari hizmet belirlenmeye calisilmaktadir. Ayrica
sosyo-demografik 6zellikleri farkli bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin de farkl
olup olmadig1 arastirilmaktadir.

Likert tipi 6lcekleme yontemine gore hazirlanmis 31 sorudan olusan anket ile
bireylerin beklenti ve algilamalar1 belirlenmeye calisilmaktadir. Toplanan veriler
SPSS programinda analiz edilmistir.

Frekans dagilimi ile ankete katilan bireylerin sosyo-demografik 6zelliklerine
gore dagilimi belirlenmektedir. Ankete katilanlarin cinsiyetlere ve yas gruplarina
gore gore dagilimi dengeli olmustur. Evli olanlarin orani bekar olanlarin yaklasik {i¢
katidir. Egim seviyesine gore dagilim en fazla lise mezunlarinda olmus, en az
ilkokul seviyesinde olmustur. 7500 TL ve tizeri aylik gelire sahip olanlarin orani en
diisiik, 1500 TL ve alt1 gelire sahip olanlarin orani en fazla olmustur.

Yurttaglarin almis olduklari hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin farkli
olup olmadigimi test etmek igin t- testi uygulanmistir. Yurttaslarin belediye
hizmetlerine iligkin algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldig1 goriilmiistiir.

Korelasyon analizine gore; algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet
arasinda pozitif yonde zayif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Belediye hizmetlerini
kullanan bireylerin algiladiklart hizmet kalitesi artik¢a genel memnuniyet diizeyleri
artmaktadir ya da algiladiklar1 hizmet kalitesi azaldik¢a genel memnuniyet diizeyleri
de azalmaktadir.

Genel algr degiskeni ile genel memnuniyet arasindaki iliskide; fiziki kosullar,
giiven, sorumluluk, adillik ve esitlik, temizlik, denetim, haberlesme, imar, ulasim,
kiiltiir ve finansman olmak tizere algi degiskenlerinin ortalamasi olarak ifade edilen
genel algi degiskeni ile genel memnuniyet degiskeni arasinda, pozitif ve giicli
sayilabilecek bir korelasyon iliskisi bulunmaktadir.

Aragtirma bulgulartyla ilgili olarak; halka belediye calismalaryla ilgili
yeterince bilgi verilmedigi, herkesle adil olarak ilgilenilmedigi, denetim hizmetlerine
gereken Onemin gosterilmedigi, denetim hizmetlerinin yerine getirilme bi¢iminin
uygun olmadigi, imar hizmetlerinin adil yiriitiilmedigi ve ihtiyaglar1 karsilamadigi,

kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin verildigi anlagilmaktadir.
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Belediyenin sosyal ve kiiltiirel etkinliklerinin yeterli olmadigi, dgrencilerin
yasaminit kolaylastirmaya yonelik c¢alismalarin olmadigi, yash ve diiskiinlerin
yasamsal ihtiyaglarini karsilamaya 6zen gosterilmedigi sonuglarina ulasilmaktadir.

Belediyenin ¢evre ve temizlik hizmetlerine ve bu hizmetlerin yapildig1 zaman
ve kosullara gerecken onemin gosterilmekte oldugu anlasilmaktadir. Sikayetlerin
iletilecegi kisi ya da birime kismen kolayca ulagilabildigi, sikayetlerin kismen
ciddiye alindigi ancak sikayetlere uygun siirede ¢oziimler getirilmedigi, otopark
sorununu gidermeye yonelik ¢alismalar olmasina ragmen toplu ulasgim araglarinin
sayilariyla bunlara ait giizergah ve duraklarin yeterli olmadigi anlasilmaktadir.

Belediyenin finans kaynaklarinin yeterli olmasina ragmen bu finans
kaynaklarinin etkin ve verimli olarak kullanilmadigi, sonucuna ulasilmaktadir.

Bu sonuglara gore belediye hizmetlerinden yararlanan bireylerin yiiksek bir
beklenti icerisinde olduklari fakat bu beklentilerinin kargilanmadig1 anlagilmaktadir.

Gilingoren Belediyesi hizmetlerinden yararlanan bireylerin belediyeden almig
olduklar1 hizmetlere iliskin olarak bireylerin beklentileri algilamalarinin {izerinde
kalmigtir. Dolayisiyla sunulan hizmetlere iliskin olarak algilanan hizmet Kalitesi
karsilanamamaktadir.

Daha once farkli bolgelerde yapilmis olan ¢alismalarda da benzer sonuglar
elde edilmistir. “Belediye hizmetlerinde halkin memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik
bir ¢aligma: Yozgat belediyesi 6rnegi” ** isimli arastirmada demografik 6zelliklere
gore anlamli bir farklibk gozlenmemis, hizmetlerin yeterli olmadigi, hizmet
kalitesinin diisiikk oldugu, yapilan hizmetler konusunda halkin yeterince bilgi sahibi
olmadig1 sonucuna ulasilmaistir.

“Giresun il merkezinde “Belediyelerde Hizmet Kalitesin Se¢men Bagliligi
Uzerine Etkisi” isimli ¢alismada bireylerin bilgilendirilmesi ve onemsenmesi diger
faktorlerden daha 6nemli bir belediye hizmeti olarak ortaya ¢ikmistir. Ayni zamanda
algilanan hizmet kalitesi hem tutumsal hem davranissal se¢men baghilhigini anlamh

ve pozitif yonde etkilemektedir gibi bir sonuca ulagilmistir.™

2 Mehmet KARA, Magide GURCU “Belediye hizmetlerinde halkin memnuniyetinin dlgiilmesine
yonelik bir ¢aligma: Yozgat belediyesi 6rnegi” Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi Cilt 2,
Say12,2010 ISSN: 1309 -8039 (Online)

B Ae., (Usta vd., 2009:230-231).
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“Mugla ilinde yapilan baska bir uygulamada, boyutlar bazinda belediye
hizmetlerinin beklenen diizeyi ile Mugla belediyesinin performansi arasindaki farkin
en az temizlik boyutunda en fazla farkin ise finansman boyutunda oldugu
saptanmigtit. Temizlik boyutunun disindaki diger tiim boyutlarda cevaplar agisindan
bay ve bayanlar arasinda bir fark gozlenmemigtir.”"

“Kayseri Biiyiiksehir ornegi iizerinde yapilan bir uygulamada tiiketicilerin
demografik ozellikleri itibariyle algiladiklart deger boyutlari arasinda birbirinden
Sfarkhiliklar bulunmugtur. 15

Baska bir ¢alismada, Tokat il merkezinde yasayan vatandaglarin belediye
hizmetlerinden memnuniyeti 6lgiilmiistiiv. Arastirmanin sonucuna gorve faktorler
arasinda en yiiksek yiikleme yapilan faktor vergi kazanimi ve artirimi iken en diisiik
faktor ortalamast belediyenin ekonomik faaliyetlerinde bulunmugtur. Hizmet
kalitesinden memnuniyetle yas arasinda anlaml bir iliski mevcut ve yas artisiyla
memnun olma seviyesinin yiikseldigi goriilmiis gelir diizeyi ac¢isindan anlamli bir
iliski bulunmamustir.”™

Giingoren Belediyesinin hizla gelisen ve degisen diinyada, bu gelisim ve
degisime uyum saglayarak yurttaglarin beklentileri seviyesinde hizmet sunumu
arayisina girmesi gerekmektedir. Belediye yonetiminin sorunlarin kaynagini bulmaya
ve sorunlar1 ortadan kaldirmaya yonelik bir yaklasim sergilemesi, ayrica halkin
onemsenerek daha ¢ok bilgilendirilmesi gerekmektedir. Yo6netimin, bilimsel ve
teknolojik degisimlere uyum saglamalari, inovasyon c¢aligmalarina destek vermeleri,
bilimsel ve teknolojik bulgular1 ekonomik ve toplumsal faydaya doniistiirebilmeleri

ve bolge insaninin isine yarayacak, ihtiyaglarin1 karsilayacak ¢aligmalara oncelik

vermeleri gerekmektedir.

% Ae., (Giimiisoglu vd., 2003:166).
B A.e., (Sariyer, 2008:183).
% Ae., (Ardig vd., 2004:77).
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EKLER

EK-1 BIREYLERIN BELEDIYE HIiZMETLERIYLE iLGILi
BEKLENTILERINE ILiSKIN DAGILIMLAR

B1’den B31’ e kadar olan beklenti yargilarina bireylerin vermis oldugu yanitlarin

dagilimi
B1l. Belediye modern ¢alisma ortamlarina, modern ara¢ ve gereglere sahip
olmalidir. Hizmetlerde kullanilan arag ve gerecler géze hos goriiniir olmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 2 2 2
Katilmiyorum 4 9 9 1,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 5 5 1,6
Katiliyorum 230 51,8 51,8 534
Kesinlikle katiliyorum 207 46,6 46,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
B2. Belediyede ¢alisanlar diizgiin goriiniislii ve temiz olmalidir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Katilmiyorum 1 ,2 2 2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 2 )
Katiliyorum 231 52,0 52,0 525
Kesinlikle katilmiyorum 211 475 475 100.0
Total 444 100,0 | 100,0
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B3. Belediye verdigi s6zii zamaninda yerine getirmelidir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Katilmiyorum 1 2 2 2
Ne katilmiyorum ne katiliyorum 1 2 2 S
Katiliyorum 230 51,8 51,8 52,3
Kesinlikle katiliyorum 212 47,7 47,7 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
B4. Belediye halkin sorunlarini ¢6zmek i¢in gayret gostermelidir.
Valid [Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid |Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 7 7 7
Katiliyorum 227 51,1 51,1 51,8
Kesinlikle katiliyorum 214 48,2 48,2 100,0
Total 444 100,0 100,0
B5. Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermelidir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid [Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 ,2 2
Katiliyorum 227 51,1 51,1 51,4
Kesinlikle katiliyorum 216 48,6 48,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B6. Belediye calismalari ile ilgili halka yeterince bilgi vermelidir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid |Katiliyorum 216 48,6 48,6 48,6
Kesinlikle katiliyorum 228 51,4 51,4 100,0
Total 444 100,0 100,0
B7. Belediye yapilan islerin kayitlarin1 6zenle tutmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 v v 9
Katiliyorum 223 50,2 50,2 51,1
Kesinlikle katiliyorum 217 48,9 48,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B8. Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi yeterli olmalidir. Yardim etmeye

istekli ve goniillii olmalilar.

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid |Katiliyorum 223 50,2 50,2 50,2
Kesinlikle katiliyorum 221 49,8 49,8 100,0
Total 444 100,0 100,0
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B9. Belediye calisanlari halkta giiven duygusu uyandirmali ve halka kars1 saygili
olmalidir.

Valid |Cumulative
Frequency | Percent| Percent Percent

Valid |Katiliyorum 219 49,3 493 49,3
Kesinlikle katiliyorum 225 50,7 50,7 100,0
Total 444 100,0 100,0

B10. Belediye adil olarak herkesle ilgilenmelidir.
Valid Cumulative
Frequency Percent | Percent Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 215 48,4 48,4 48,6
Kesinlikle katiliyorum 228 51,4 51,4 100,0
Total 444 100,0 100,0

B11. Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olmalidir.

Valid |[Cumulative
Frequency |Percent| Percent | Percent
Valid | Katilmiyorum 1 2 2 2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 v v 9
Katiliyorum 233 52,5 52,5 53,4
Kesinlikle katiliyorum 207 46,6 46,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B12. Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi géstermelidir.
Cumulative
Frequency | Percent [Valid Percent Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 221 49,8 49,8 50,0
Kesinlikle katiliyorum 222 50,0 50,0 100,0
Total 444 100,0 100,0

B13. Temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygun olmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 2 D
Katiliyorum 228 51,4 51,4 51,8
Kesinlikle katiliyorum 214 48,2 48,2 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B14.Belediye denetim hizmetlerine gereken 6nemi gostermelidir.

Valid [Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid [Ne katiliyorum ne katilmiyorum 2 5 5 5
Katiliyorum 226 50,9 50,9 51,4
Kesinlikle katiliyorum 216 48,6 48,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B15. Belediyenin denetim hizmetlerini yerine getirme bi¢cimi uygun olmalidir.

Valid |[Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid [Ne katiliyorum ne katilmiyorum 2 5 5 5
Katiliyorum 237 53,4 53,4 53,8
Kesinlikle katiliyorum 205 46,2 46,2 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
B16. Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca ulasilmalidir.
Valid [Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 v v v
Katiliyorum 223 50,2 50,2 50,9
Kesinlikle katiliyorum 218 491 491 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B17. Belediyede sikayetler ciddiye alinmalidir.

Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 220 495 495 49,8
Kesinlikle katiliyorum 223 50,2 50,2 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B18. Belediye sikayetlere uygun siirede ¢oziim getirmelidir.

Valid Cumulative
Frequency| Percent |Percent Percent

Valid [Ne katiliyorum ne katilmiyorum 2 5 5 5
Katiliyorum 220 495 495 50,0
Kesinlikle katiliyorum 222 50,0 50,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B19. Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmelidir.

Valid | Cumulative
Frequency|Percent|Percent| Percent

Valid [Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 ,2 2
Katiliyorum 229 51,6 51,6 51,8
Kesinlikle katiliyorum 214 48,2 48,2 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B20. Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar1 karsilamalidir.
Cumulative
Frequency | Percent | VValid Percent| Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Katilmryorum 1 2 ,2 5
Katiliyorum 214 48,2 48,2 48,6
Kesinlikle katiliyorum 228 51,4 51,4 100,0
Total 444 100,0 100,0
B21. Kentin gorliiniimiinii bozacak yapilasmaya izin verilmemelidir.
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Kesinlikle katilmiyorum 1 ,2 ,2 ,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 ,2 2 5
Katiliyorum 215 48 4 48,4 48,9
Kesinlikle katiliyorum 227 51,1 51,1 100,0
Total 444 100,0 100,0

B22. Belediye alt yap1 ¢aligmalarinda ilgili birimlerle uyumlu ¢aligmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 202 455 455 457
Kesinlikle katiliyorum 241 54,3 54,3 100,0
Total 444 100,0 100,0
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B23. Toplu ulagim araglarinin sayilari ile bunlara ait giizergah ve duraklar yeterli
olmalidir.
Cumulative
Frequency|Percent | VValid Percent Percent
Katiliyorum 202 455 45,5 45,7
Kesinlikle katiliyorum 241 54,3 54,3 100,0
Total 444 100,0 100,0
B24. Belediye otopark sorununu gidermeye caligsmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency |Percent| Percent Percent
Valid|Katilmiyorum 1 2 2 2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 2 5 5 v
Katiliyorum 211 475 475 48,2
Kesinlikle katiliyorum 230 51,8 51,8 100,0
B25. Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmalidir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 5 1,1 1,1 1,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 2 5 5 1,6
Katiliyorum 211 475 475 49,1
Kesinlikle katiliyorum 226 50,9 50,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B26. Belediye halka yonelik tiyatro, seminer, konser ve panel gibi etkinlikler
yapmalidir.
Valid | Cumulative
Frequency|Percent|Percent| Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 6 14 14 1,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 5 1,1 11 2,5
Katiliyorum 214 48,2 48,2 50,7
Kesinlikle katiliyorum 219 49,3 493 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B27. Belediye 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen gostermelidir.
Valid [Cumulative
Frequency |Percent| Percent | Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 5 1,1 1,1 1,1
Katilmiyorum 1 ,2 ,2 1,4
Katiliyorum 220 495 495 50,9
Kesinlikle katiliyorum 218 491 491 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B28. Belediye yasl ve diiskiinlerin hayati ihtiyaglarini karsilamaya 6zen
gostermelidir.
Valid [Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 2 5 5 5
Katilmryorum 1 2 2 v
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 ,2 ,2 9
Katiliyorum 222 50,0 50,0 50,9
Kesinlikle katiliyorum 218 49,1 491 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B29. Belediye yaptig1 caligmalarla ilgemizin tanitimina katkida bulunmalidir.
Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 2 5 5 5
Katilmiyorum 2 5 5 9
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3 v v 1,6
Katiliyorum 233 52,5 52,5 54,1
Kesinlikle katiliyorum 204 459 459 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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B30. Belediyenin kaynaklar1 yeterli olmalidir.

Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent

Valid |Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 226 50,9 50,9 51,1
Kesinlikle katiliyorum 217 48,9 48,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

B31. Belediye kaynaklarini etkin ve verimli kullanmalidir.

Valid | Cumulative
Frequency | Percent |Percent| Percent

Valid |Ne katiliyorum ne katilmiyorum 1 2 2 2
Katiliyorum 215 48,4 48,4 48,6
Kesinlikle katiliyorum 228 51,4 51,4 100,0

444 100,0 | 100,0
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EK-2 BIREYLERIN BELEDIYE HIiZMETLERIYLE iLGILi
ALGILAMALARINA ILISKIN DAGILIMLAR

Al’den A31’e kadar olan algi yargilarina bireylerin vermis oldugu yanitlarin

dagilim1
Al. Giingoren Belediyesi modern calisma ortamlarina, modern arag ve gereclere
sahiptir. Hizmetlerde kullanilan ara¢ ve gerecler géze hos goriinmektedir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 53 11,9 11,9 11,9
Katilmryorum 78 17,6 17,6 29,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 58 13,1 13,1 42.6
Katiliyorum 229 51,6 51,6 94,1
Kesinlikle katiliyorum 26 5,9 5,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

A2. Belediyede ¢alisanlar diizgiin goriiniislii ve temizdir.

Valid [Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 27 6,1 6,1 6,1
Katilmiyorum 107 24,1 24,1 30,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 58 13,1 13,1 43,2
Katiliyorum 225 50,7 50,7 93,9
Kesinlikle katiliyorum 27 6,1 6,1 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A3. Belediye verdigi s6zii zamaninda yerine getirmektedir.

Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent| Percent

Valid|Kesinlikle katilmiyorum 70 15.8 15.8 15.8

Katilmiyorum 181 40,8 40,8 56,5

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 83 18,7 18,7 75,2

Katiliyorum 95 214 214 96,6

Kesinlikle katiliyorum 15 3,4 3,4 100,0

Total 444 100,0 | 100,0

A4. Belediye halkin sorunlarini ¢6zmek i¢in gayret gostermektedir.

Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 48 10,8 10,8 10,8

Katilmiyorum 73 16,4 16,4 27,3

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 66 14,9 14,9 42,1

Katiliyorum 242 54,5 545 96,6

Kesinlikle katiliyorum 15 3,4 3,4 100,0

Total 444 100,0 | 100,0
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Ab. Belediye ilk seferde ve dogru hizmet vermektedir.

Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 114 25,7 25,7 25,7

Katilmiyorum 216 48,6 48,6 74,3

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 70 15,8 15,8 90,1

Katiliyorum 38 8,6 8,6 98,6

Kesinlikle katiliyorum 6 1,4 1,4 100,0

Total 444 100,0 | 100,0

AG6. Belediye ¢alismalart ile ilgili halka yeterince bilgi vermektedir.

Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 94 21,2 21,2 21,2

Katilmiyorum 157 35,4 35,4 56,5

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 113 25,5 25,5 82,0

Katiliyorum 70 15,8 15,8 97,7

Kesinlikle katiliyorum 10 2,3 2,3 100,0

Total 444 100,0 | 100,0
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AT. Belediye yapilan islerin kayitlarin1 6zenle tutmaktadir.
Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 55 12,4 12,4 12,4
Katilmiyorum 88 19,8 19,8 32,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 257 57,9 57,9 90,1
Katiliyorum 38 8,6 8,6 98,6
Kesinlikle katiliyorum 6 1,4 1,4 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

A8. Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi yeterlidir. Yardim etmeye istekli ve
goniilliidiirler.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 41 9,2 9,2 9,2
Katilmiyorum 63 14,2 14,2 23,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 61 13,7 13,7 37,2
Katiliyorum 267 60,1 60,1 97,3
Kesinlikle katiliyorum 12 2,7 2,7 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A9. Belediye calisanlar1 halkta giiven duygusu uyandirir ve halka kars1 saygilidir.

Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid|Kesinlikle katilmiyorum 42 9,5 9,5 9,5
Katilmiyorum 74 16,7 16,7 26,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 35 79 79 34,0
Katiliyorum 281 63,3 63,3 97,3
Kesinlikle katiliyorum 12 2,7 2,7 100,0
Total 444 100,0 100,0
A10. Belediye adil olarak herkesle ilgilenmektedir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 155 34,9 34,9 34,9
Katilmiyorum 190 42,8 42,8 77,7
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 46 10,4 10,4 88,1
Katiliyorum 46 10,4 10,4 98,4
Kesinlikle katiliyorum 7 1,6 1,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

141




All. Belediyenin calisma saatleri halka uygundur.

Valid [Cumulative

Frequency | Percent |Percent] Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 25 5,6 5,6 5,6
Katilmiyorum 30 6,8 6,8 12,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 12 2,7 2,7 15,1
Katiliyorum 217 48,9 48,9 64,0
Kesinlikle katiliyorum 160 36,0 36,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

Al2. Belediye c¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi gostermektedir.

Valid [Cumulative

Frequency|Percent |Percent| Percent
Valid [Kesinlikle katilmiyorum 32 7,2 7,2 7,2
Katilmiyorum 23 5,2 5,2 12,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 24 5,4 54 17,8
Katiliyorum 227 51,1 51,1 68,9
Kesinlikle katiliyorum 138 31,1 31,1 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A13. Temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman ve kosullar uygundur.

Valid |Cumulative

Frequency | Percent |Percent| Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 36 8,1 8,1 8,1
Katilmryorum 24 5,4 5,4 13,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 23 5,2 5,2 18,7
Katiliyorum 219 49,3 49,3 68,0
Kesinlikle katiliyorum 142 32,0 32,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

Al4. Belediye denetim hizmetlerine gereken 6nemi gostermektedir.

Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 137 30,9 30,9 30,9
Katilmryorum 156 35,1 35,1 66,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 73 16,4 16,4 82,4
Katiliyorum 65 14,6 14,6 97,1
Kesinlikle katiliyorum 13 2,9 2,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A15. Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygundur.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 126 28,4 28,4 28,4
Katilmiyorum 106 23,9 23,9 52,3
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 149 33,6 33,6 85,8
Katiliyorum 54 12,2 12,2 98,0
Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
Al6. Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca ulagilmaktadir.
Valid |Cumulative
Frequency [Percent| Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 64 144 | 144 14,4
Katilmiyorum 58 13,1 13,1 275
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 77 17,3 17,3 44 8
Katiliyorum 201 45,3 45,3 90,1
Kesinlikle katiliyorum 44 9,9 9,9 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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Al7. Belediyede sikayetler ciddiye alinmaktadir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent| Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 47 10,6 10,6 10,6
Katilmiyorum 78 17,6 17,6 28,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 119 26,8 26,8 55,0
Katiliyorum 179 40,3 40,3 95,3
Kesinlikle katiliyorum 21 4.7 4.7 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
Al8. Belediye sikayetlere uygun siirede ¢oziim getirmektedir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 82 18,5 18,5 18,5
Katilmiyorum 165 37,2 37,2 55,6
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 114 25,7 25,7 81,3
Katiliyorum 74 16,7 16,7 98,0
Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A19. Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmektedir.

Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 147 33,1 33,1 33,1
Katilmiyorum 226 50,9 50,9 84,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 39 8,8 8,8 92,8
Katiliyorum 25 5,6 5,6 98,4
Kesinlikle katiliyorum 7 1,6 1,6 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

AZ20. Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar karsilamaktadir.

Valid [Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent

Valid|Kesinlikle katilmiyorum 146 32,9 32,9 329

Katilmryorum 189 42,6 42,6 75,5

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 22 5,0 5,0 80,4

Katiliyorum 78 17,6 17,6 98,0

Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0

Total 444 100,0 100,0
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A21. Kentin goriiniimiinii bozacak yapilagmaya izin verilmemektedir.

Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent

Valid|Kesinlikle katilmiyorum 96 21,6 21,6 21,6
Katilmiyorum 57 12,8 12,8 34,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 228 51,4 51,4 85,8
Katiliyorum 54 12,2 12,2 98,0
Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

A22. Belediye alt yap1 ¢calismalarinda ilgili birimlerle uyumlu ¢aligmaktadir.

Valid | Cumulative
Frequency|Percent| Percent Percent

Valid|Kesinlikle katilmiyorum 168 37,8 37,8 37,8

Katilmiyorum 188 42.3 42.3 80,2

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 46 10,4 10,4 90,5

Katiliyorum 33 7,4 7,4 98,0

Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0

Total 444 100,0 | 100,0
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A23. Toplu ulasim araglariin sayilari ile bunlara ait giizergah ve duraklar
yeterlidir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent |Percent Percent
Valid|Kesinlikle katilmiyorum 130 29,3 29,3 29,3
Katilmryorum 261 58,8 58,8 88,1
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 26 5,9 5,9 93,9
Katiliyorum 19 4.3 4.3 98,2
Kesinlikle katiliyorum 8 1,8 1,8 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
A24. Belediye otopark sorununu gidermeye caligmaktadir.
Valid | Cumulative
Frequency |Percent| Percent |  Percent
Valid|Kesinlikle katilmiyorum 49 11,0 11,0 11,0
Katilmiyorum 55 12,4 12,4 23,4
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 34 1,7 17,7 31,1
Katiliyorum 186 419 419 73,0
Kesinlikle katiliyorum 120 27,0 27,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A25. Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.
Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 61 13,7 13,7 13,7
Katilmiyorum 144 32,4 32,4 46,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 80 18,0 18,0 64,2
Katiliyorum 146 32,9 32,9 97,1
Kesinlikle katiliyorum 13 29 29 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

A26. Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser gibi etkinlikler
yapmaktadir.
Valid | Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 60 13,5 13,5 13,5
Katilmryorum 176 39,6 39,6 53,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 93 20,9 20,9 74,1
Katiliyorum 106 23,9 23,9 98,0
Kesinlikle katiliyorum 9 2,0 2,0 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A 27. Belediye 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen gostermektedir.

Valid | Cumulative
Frequency [Percent| Percent Percent

Valid|Kesinlikle katilmiyorum 98 22,1 22,1 22,1

Katilmiyorum 247 55,6 55,6 77,7

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 48 10,8 10,8 88,5

Katiliyorum 44 9,9 9,9 98,4

Kesinlikle katiliyorum 7 1,6 1,6 100,0

Total 444 100,0 | 100,0

A28. Belediye yasl ve diigkiinlerin hayati ihtiya¢larini karsilamaya 6zen
gostermektedir.
Valid |Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid|Kesinlikle katilmiyorum 96 21,6 21,6 21,6
Katilmryorum 245 55,2 55,2 76,8
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 57 12,8 12,8 89,6
Katiliyorum 41 9,2 9,2 98,9
Kesinlikle katiliyorum 5 1,1 1,1 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A29. Belediye yaptig1 calismalarla ilgemizin tanitimina da katkida bulunmaktadir.

Valid |Cumulative
Frequency| Percent | Percent | Percent

Valid |Kesinlikle katilmiyorum 107 24,1 24,1 24,1
Katilmiyorum 164 36,9 36,9 61,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 131 29,5 29,5 90,5
Katiliyorum 37 8,3 8,3 98,9
Kesinlikle katiliyorum 5 1,1 1,1 100,0
Total 444 100,0 | 100,0

A30. Belediyenin kaynaklar yeterlidir.

Valid |Cumulative

Frequency|Percent| Percent | Percent
Valid |[Kesinlikle katilmiyorum 29 6,5 6,5 6,5
Katilmiyorum 22 5,0 5,0 11,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 42 9,5 9,5 20,9
Katiliyorum 207 46,6 46,6 67,6
Kesinlikle katiliyorum 144 32,4 32,4 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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A31.Belediye kaynaklarini etkin ve verimli olarak kullanmaktadir.
Valid |Cumulative
Frequency |Percent| Percent| Percent
Valid |Kesinlikle katilmiyorum 164 36,9 36,9 36,9
Katilmryorum 192 43,2 43,2 80,2
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 54 12,2 12,2 92,3
Katiliyorum 28 6,3 6,3 98,6
Kesinlikle katiliyorum 6 1,4 1,4 100,0
Total 444 100,0 | 100,0
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EK-3 BEKLENEN HiZMET KALITESINE iLISKIN FAKTOR
VE GUVENILIRLIK ANALIZI

Faktorler Sorular Faktor | Varyans | Cronbach’s
Yiikleri Alpha
Belediye modern ¢alisma ortamlarina,
= modern ara¢ ve gereglere sahip olmalidir. 0.667
—3 Hizmetlerde kullanilan arag ve geregler ,
g ) L 66,866 0,719
2 goze hos goriiniir olmalidir.
:E Belediyede calisanlar diizgiin goriiniislii ve —
temiz olmalidir. :
Belediye verdigi sozii zamaninda yerine
. - 0,769
getirmelidir.
Belediye halkin sorunlarini ¢ozmek igin 0763
o § gayret gostermelidir. ’
E (3 Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet
8 = . 0,729 | 15614 0,861
2 < |vermelidir.
s B
© 5 |Belediye caligmalari ile ilgili halka
= e I T T 0,663
yeterince bilgi vermelidir.
Belediye yapilan iglerin kayitlarin1 6zenle
ye yap § y 0,666
tutmalidir.
E Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi
o
c 2 yeterli olmalidir. Yardim etmeye istekli ve| 0,697
'C,E, E D goniillii olmalilar.
%‘ § S 3,584 0,809
§ é g Belediye calisanlar1 halkta giiven duygusu
§ uyandirmali  ve halka karsi saygili| 0,664
A olmalidir.
_. | Belediye adil olarak herkesle
- 2 - 0,730
z = T |ilgilenmelidir.
2 3 % o 1 . 2,829 0,836
= Belediyenin caligma saatleri halka uygun
T5E 0,617
8 olmalidir.
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Faktorler Sorular Faktor | Varyans | Cronbach’s

Yiikleri Alpha
Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine
X N . o 0,723
= 2 |Qereken 6nemi gostermelidir.
= 2,359 0,809
i < Temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve
0,730
kosullar uygun olmalidir.
g Belediye denetim hizmetlerine gereken 0.767
£ g ,En Onemi gostermelidir. ’
‘g 'g‘ :‘-3 1,966 0,813
A 2 © |Belediyenin denetim islerini  yerine
=" . bicimi Imalid 0,804
O getirme bigimi uygun olmalidir.
ikayetlerin iletilecegi kisi da biri
Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime 0.849

kolayca ulagilmalidir.

Haberlesme
Hizmetleri

Belediyede sikayetler ciddiye almmalidir. | 0,859 | 2331 0,832
Belediye sikayetlere uygun siirede ¢oziim
. L 0,777
getirmelidir
Imar hizmetleri hukuka uygun ve adaletli
. o 0,703
yiiriitilmelidir.
~ | Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaclari
g 0,733
N C_‘: karsilamalidir. '
g E —— 1,997 0,854
= 2 [Kentin goriiniimiinii bozacak yapilasmaya 0.778
& |izin verilmemelidir. ’
Belediye alt yap1 calismalarinda ilgili
. . 0,786
birimlerle uyum i¢inde olmalidir
Toplu wulasim araglarmin sayilar1 ile
g E, bunlara ait giizergdh ve duraklar yeterli| 0,708
gz« g olmalidir. 0,798 0,822
= % Belediye otopark sorununu gidermeye
0,673
calismalidir.

(Devamzi var)
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(Devami)

Faktorler Sorular Faktor | Varyans | Cronbach’s
Yiikleri Alpha
Belediye sosyal ve Kkiiltiirel etkinlikler
0,851
yapmalidir.
Belediye halka yonelik panel, seminer,
tiyatro ve konser gibi etkinlikler| 0,872
= | yapmalidir.
é% Belediye é.grenciluerin . .yasamlnl 0.874 1,324 0.700
Z N kolaylastirmaya 6zen gostermelidir.
I
Belediye yasli ve diiskiinlerin hayati
ihtiyaclarini karsilamaya o6zen| 0,755
gostermelidir.
Belediye yaptig1 calismalarla ilgemizin 0.717
tanitimina katkida bulunmalidir. ’
< EEn Belediyenin kaynaklar1 yeterli olmalidir. 0,754
ESE
= = 0,311
g & E Belediye kaynaklarin1 etkin ve verimli ’ 0,798
c =5 0,739
L & = |kullanmaldr.
Toplam Varyans 100 0,958
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EK-4 ALGILANAN HIZMET KALITESINE ILISKIN FAKTOR

VE GUVENILIRLIK ANALIZi

Faktorler Sorular SI{?;E:; Varyans CZT)?;Ch
Glingoren Belediyesi modern calisma
E ortamlarina, modern arag ve gereglere
El sahiptir. Hizmetlerde kullanilan arag ve| 0,633
= gerecler goze hos goriinmektedir. 54,407 0,661
=
S Belediyede calisanlar diizgiin goriiniislii
= ve temizdir. 0,541
Belediye verdigi sozii zamaninda yerine
getirmektedir. 0,738
Belediye halkin sorunlarini ¢ézmek igin
« 5 |gayret gostermektedir. 0,663
>
-
% (3 Gilingoren Belediyesi ilk seferde ve
Y g dogru hizmet vermektedir. 0,709 18,28 0,764
= =
U‘E Belediye c¢alismalart ile ilgili halka
yeterince bilgi vermektedir. 0,594
Belediye yapilan islerin  kayitlarini
Ozenle tutmaktadir. 0,615
£z Belediye ¢alisanlarinin bilgisi ve becerisi
S 5§ g |veterli olup yardim etmeye istekli ve| (784
S % = | goniillidirler.
%‘E o ' 4,737 0,705
< E 2 |Belediye cahsanlant  halkta  giiven
m 2T [duygusu uyandinr ve halka karsi| (742
% > |saygihdir.

(Devami var)
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(Devami)

. Sorular Faktor Cronbach
Faktorler Yiikleri Varyans Alpha
5, |Belediye  adil  olarak  herkesle
% = |ilgilenmektedir. 0,697
o o
= E
2 E= - , 3802 | 0,809
= > 5 |Belediyenin c¢alisma saatleri halka
TS E 0,760
<< z uygundur. ,
=
« Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine
= 3 gereken 6nemi gostermektedir. 0,808
GE_, %ﬁ Temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman 3,466 0.626
= ve kosullar uygundur. 0,809
= Belediye denetim hizmetlerine gereken
= - e . 0,677
£ Oonemi gostermektedir.
c =B 4 5 4 2852 | 0512
‘= £ = [Belediyenin denetim iglerini yerine
cEs getirme bi¢imi uygundur 0,679
[T - ¥
oo
Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime
QE, il kolayca ulasilmaktadir. 0,648
L
R Belediyede sikayetler ciddiye
5 GE) alinmaktadir. 0,651 3,462 0,756
£ N
=T Belediye sikdyetlere uygun siirede
¢Oziim getirmektedir. 0,577
Imar hizmetleri hukuka uygun ve
adaletli yiiriitiilmektedir. 0,679
o Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar
= % kargilamaktadir. 0,616
g E . o 3,865 0,632
— £ | Kentin goriiniimiinii bozacak
8, yapilagsmaya izin verilmemektedir. 0,588
Belediye alt yapi calismalarinda ilgili
kurumlarla ig birligi i¢inde ¢aligmaktadir 0,650
Toplu ulasim araglarinin sayilart ile
g E) bunlaFZ_ ait gilizergdh ve duraklar| 581
g g |yeterhdr 1608 | 0,708
= X | Belediye otopark sorununu gidermeye
= caligmaktadir. 0,621

(Devami var)
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(Devami)

Faktorler Yiikleri Varyans Alpha
Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmaktadir. 0,719
Belediye halka yonelik panel, seminer,
tiyatro ve konser gibi etkinlikler| 713
— | yapmaktadir.
E % Belediye ogrencilerin yasamini
E £ kolaylagtirmaya dzen gostermektedir. 0,702 2,882 0,693
T Belediye yasli ve diiskiinlerin hayati
ihtiyaglarini kargilamaya ozen| 0,700
gostermektedir.
Belediye yaptigi calismalarla ilgemizin
tanitimina da katkida bulunmaktadir. 0,639
g
é E 55 Belediyenin kaynaklar1 yeterlidir. 0,525
CR=
= % 5 0,640 0,654
c 5%
L 5>
- Belediye kaynaklarini etkin ve verimli
olarak kullanmaktadir. 0,631
Toplam Varyans 100 0,915
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EK-5 ANKET FORMU

Bu anket formu yiiksek lisans projesi kapsaminda hazirlanmisgtir. Bize zaman

ayirdiginiz ve anketimize katkida bulundugunuz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

BIRINCi BOLUM

1. Giingoren Belediyesi’nin hizmetlerinden haberdar misimiz?

Evet

Kismen

Hayir

2. Giingoren Belediyesinin hizmetleri ile ilgili bilgiyi nereden aliyorsunuz?

Kitle iletisim araclarindan

Bilboardlardan

Belediye’nin internet sayfasindan

Kisisel baglantilarimdan

Haberdar degilim

3. Giingoren Belediyesi’nin hizmetlerinden memnuniyetinizi belirtiniz.

Hi¢ memnun degilim

Memnun degilim

Ne memnunum ne memnun degilim

Memnunum

Cok memnunum

4. Cinsiyetiniz?

Bayan

Bay
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Yasimiz?

18-30

31-43

44-56

57-69

70 ve Uizeri

Egitim durumunuz?

[kogretim

Lise

Universite, Yiiksek Lisans/Doktora

Aylik geliriniz?(TL)

1500 ve alt1

1501-3000 aras1

3001-4500 arast1

4501-6000 aras1

6001-7500 aras1

7501 ve Usti

Medeni durumunuz?

Bekar

Evli

Oturdugunuz Mahalle

Akincilar mahallesi

A. Nafiz Girman Mahallesi

Gengosman mahallesi
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Giinestepe mahallesi

Giiven mahallesi

Haznedar mahallesi

Maresal Cakmak Mahallesi

Merkez mahallesi

M. Nesih Ozmen Mahallesi

Sanayi mahallesi

Tozkoparan mahallesi
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IKiINCi BOLUM

Bu boéliimde, miikemmel kalitede hizmet veren bir belediyeye gore Giingdren
belediyesinin asagida belirlenen 6zellikleri ne derecede tasimasi gerektigini

belirtiniz.

10. Giingoren Belediyesinden BEKLENTINIZI belirtiniz ve asagidaki

yargilardan size uygun olanlari isaretleyiniz.

BELEDIYENIN
PERFORMANSI

[EEN

2| 3 |4]5

KRITERLER

katilmiyorum
Kesinlikle katiliyorum

Kesinlikle katilmivorum
Ne katiliyorum ne

Katilmiyorum
Katiliyorum

1 Belediye modern calisma ortamlarina, modern arag ve

[EEN
N
w
IS
a1

gereclere sahip olmalidir. Hizmetlerde kullanilan arag ve

gerecler goze hos goriiniir olmalidir.

2 Belediyede ¢aliganlar diizgiin goriiniislii ve temiz olmalidir.

3 . PR o __e» . . g
Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirmelidir. 112 3 als

4 Belediye halkin  sorunlarmmi  ¢ézmek igin  gayret
gostermelidir.

5 . . . - . g
Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermelidir. 112 3 4ls

6 Belediye caligmalar ile ilgili halka yeterince bilgi
vermelidir.

7 Belediye yapilan islerin kayitlarini 6zenle tutmalidir. 112 3 |45
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Belediye ¢aliganlarinin bilgisi ve becerisi yeterli
olmalidir. Yardim etmeye istekli ve gontillii olmalilar.

Belediye personeli halkta giiven duygusu uyandirmali
ve halka kars1 saygili olmalidir.

10

Belediye adil olarak herkesle ilgilenmelidir.

11

Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olmalidir.

12

Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken
Oonemi gostermelidir.

13

Temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman ve kosullar
uygun olmalidir.

14

Belediye denetim hizmetlerine gereken Onemi
gostermelidir.

15

Belediyenin denetim iglerini yerine getirme bigimi
uygun olmalidir.

16

Sikayetlerin iletilecegi kisi ya da birime kolayca
ulagilmalidir.

17

Belediyede sikayetler ciddiye alinmalidir.

18

Belediye sikayetlere uygun siirede ¢6ziim getirmelidir

19

Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmelidir.

20

Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaclar1 karsilamalidir.

21

Kentin goOriiniimiinii  bozacak yapilasmaya izin
verilmemelidir.

22

Belediye alt yapi caligmalarinda ilgili kurumlarla
isbirligi iginde olmalidir

23

Toplu ulasim araglarinin sayilar1 ile bunlara ait
giizergah ve duraklar yeterli olmalidir.

24

Belediye otopark sorununu gidermeye ¢alismalidir.
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25

Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmalidir.

26

Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser
gibi etkinlikler yapmalidir.

27

Belediye O6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen
gostermelidir.

28

Belediye yashi ve diiskiinlerin hayati ihtiyaclarini
karsilamaya 6zen gostermelidir.

29

Belediye yaptig1 calismalarla ilgemizin tanitimina
katkida bulunmalidir.

30

Belediyenin kaynaklari yeterli olmalidir.

31

Belediye kaynaklarii etkin ve verimli kullanmalidir.
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11. Giingoren Belediyesinden ALDIGINIZ HIiZMETI diisiinerek asagidaki

yargilardan size uygun olanlar isaretleyiniz.

BELEDIYENIN
PERFORMANSI

21 3 |4

(6]

KRITERLER

Kesinlikle katilmiyorum|
Ne katiliyorum ne
katilmryorum

Kesinlikle katiliyorum

Katilmiyorum
Katiliyorum

1 | Glingéren Belediyesi modern calisma ortamlarina,
modern ara¢ ve gereclere sahiptir. Hizmetlerde
kullanilan ara¢ ve gerecler goze hos goriinmektedir.

=
N
w
N
(@3]

2 | Belediyede caligsanlar diizgiin gortiniislii ve temizdir. 112 3 [4]5

3 | Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirmektedir. | 1| 2| 3 |45

4 Belediye halkin sorunlarin1i  ¢dzmek igin gayret
gostermektedir.

5 | Glingéren Belediyesi ilk seferde ve dogru hizmet
vermektedir.

6 | Belediye c¢alismalar1 ile ilgili halka yeterince bilgi
vermektedir.

7 | Belediye yapilan islerin kayitlarin1 6zenle tutmaktadir. |1 (2| 3 [4]5

8 | Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi yeterli olup
yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.

9 | Belediye personeli halkta giiven duygusu uyandirir ve
halka kars1 saygilidir.
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10

Belediye adil olarak herkesle ilgilenmektedir.

11

Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygundur.

12

Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken énemi
gostermektedir.

13

Temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman ve kosullar
uygundur.

14

Belediye denetim hizmetlerine gereken Onemi
gostermektedir.

15

Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi
uygundur.

16

Sikayetlerin 1iletilecegi kisi ya da birime kolayca
ulasilmaktadir.

17

Belediyede sikayetler ciddiye alinmaktadir.

18

Belediye sikayetlere uygun siirede ¢dziim getirir.

19

Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmektedir

20

Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilar.

21

Kentin  gorlinlimiinii  bozacak yapilasmaya izin
verilmemektedir

22

Belediye alt yap1 c¢alismalarinda ilgili kurumlarla
isbirligi i¢inde ¢alismaktadir

23

Toplu ulasim araglarinin sayilar1 ile bunlara ait
giizergah ve duraklar yeterlidir.

24

Belediye otopark sorununu gidermeye ¢aligmaktadir.

25

Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.

26

Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser
gibi etkinlikler yapmaktadir.
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27

Belediye Ogrencilerin yasamini kolaylastirmaya 6zen
gostermektedir.

28

Belediye yashh ve diiskiinlerin hayati ihtiyacglarini
kargilamaya 6zen gostermektedir.

29

Belediye yaptigi calismalarla ilgemizin tanitimma da
katkida bulunmaktadir.

30

Belediyenin kaynaklar1 yeterlidir.

31

Belediye kaynaklarint etkin  ve verimli olarak
kullanmaktadir.
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EK-6 ARASTIRMANIN ZAMAN VE MAALIYET PLANI

Arastirma, tez baslangi¢ tarihi olan Ekim 2013’de baslanmis ve Aralik 2014°de
bitmistir. Arastirma 1 yil ve 2 ay siirmiistiir. Tez konusu belirlendikten sonra kaynak
taramas1 yapilmistir. Oncelikle arastirma ile ilgili olarak daha 6nce yapilmis
calismalar incelenmistir. Elde edilen bilgiler arastirmanin teorik bdoliimlerinde
kullanilmistir. Bunun i¢in harcanan siire yaklasik 6 aydir. Teorik kismindan sonra
arastirmanin uygulama asamasina gecilmistir. Arastirma yapilacak kurum ile ilgili
genel bilgiler toplanmistir. 01 Nisan2014 ile 30 Ekim 2014 tarihleri arasinda
Gilingéren Belediyesi’'nin hizmetlerinden faydalanan bireylere anket c¢alismasi
uygulanmistir. Anketlerin uygulanmasindan sonra aragtirmanin degerlendirilmesi
yapilmis ve rapor hazirlanmistir. Bu siire¢ yaklagik alt1 ay siirmiistiir. Aragtirmanin

yaklasik olarak maliyeti 2000 TL’dir.
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EK-7

BELEDIYE HIZMETLERINE ILISKiN BEKLENTI IFADELERI

B-1 | Belediyenin modern ¢alisma ortamlarina, modern arag¢ ve gereglere sahip
olmasi1 ve hizmetlerde kullanilan ara¢ ve gereglerin goze hos goriiniir olmasi

B-2 Belediye calisanlarinin temiz ve diizgiin goriinlimli olmasi

B-3 [ Belediyenin verdigi s6zii zamaninda yerine getirmesi

B-4 | Belediyenin halkin sorunlarin1 ¢6zmek i¢in samimiyet gostermesi

B-5 | Belediyenin ilk seferde ve dogru hizmet vermesi

B-6 | Belediyenin caligmalari ile ilgili halka yeterince bilgi vermesi

B-7 | Belediyenin ¢aligmalar ile ilgili kayitlarin tutulmasina 6zen gostermesi

B-8 | Belediye calisanlarinin bilgisi, becerisi yeterli olmasi yardim etmeye istekli
ve goniillii olmasi

B-9 | Belediye calisanlarinin halkta giiven duygusu uyandirmasi

B-10 | Belediyenin herkesle adil olarak ilgilenmesi

B-11 | Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olmasi

B-12 | Belediyenin ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi gostermesi

B-13 | Temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullarin uygun olmasi

B-14 | Belediyelerin denetim hizmetlerine 6nem vermesi

B-15 | Belediyenin denetim islerini yerine getirme bigimi uygun olmasi

B-16 | Sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasilabilir olmasi

B-17 | Belediyenin sikayetleri ciddiye alarak dinlemesi

B-18 | Belediye sikayetlere uygun siirede ¢ozlim getirmesi

B-19 | Imar hizmetlerinin hukuka uygun ve adil yiiriitiilmesi

B-20 | Belediyenin imar hizmetlerinin ihtiyaglar1 karsilamasi
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B-21 | Kentin gériiniimiinii bozacak yapilagmaya izin verilmemesi

B-22 | Belediye alt yap1 ¢alismalarinda ilgili kuruluslarla isbirligi i¢inde ¢aligmasi

B-23 | Toplu ulagim araglarinin sayilar1 ile bunlara ait giizergdh ve duraklarin
yeterli olmasi

B-24 | Belediyenin otopark sorununu gidermeye galismasi

B-25 | Belediyenin sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmasi

B-26 | Belediye halk igin panel, seminer, tiyatro, konser gibi etkinliklerde
bulunmasi

B-27 | Belediye 6grencilerin yasamini kolaylastirmaya 6nem vermesi

B-28 | Belediye yash ve diiskiinlerin ihtiyaglarini karsilamaya 6zen gostermesi

B-29 | Belediyenin yaptig1 calismalarla ilgemizin tanitimina katki saglamasi

B-30 | Belediye kaynaklarinin yeterli olmasi

B-31 | Belediye kaynaklarimin etkin ve verimli kullanilmasi
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EK-8

BELEDIYE HIZMETLERINE ILISKiN ALGI iIFADELERI

A-1 Giingoren Belediyesi modern ¢aligma ortamlarina, modern arag ve gereglere
sahiptir ve hizmetlerde kullanilan ara¢ ve gerecler goze hos goriiniir.

A-2 | Belediye calisanlari diizgiin goriiniislii ve temizdir.

A-3 Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirmektedir.

A- 4 | Belediye halkin sorunlarini ¢c6zmek i¢in gayret gostermektedir.

A-5 | Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet vermektedir.

A-6 | Belediye galismalari ile ilgili halka yeterince bilgi vermektedir.

A-7 | Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasina 6zen gostermektedir.

A-8 | Belediye calisanlarinin bilgisi ve becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli
ve goniillidiir.

A-9 | Belediye calisanlar1 halkta gliven duygusu uyandirir ve halka karsi
saygilidir.

A-10 | Belediye adil olarak herkesle ilgilenir.

A-11 [ Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekilde diizenlenmistir.

A-12 | Belediye gevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi vermektedir.

A-13 | Belediye temizlik hizmetlerinin yapildigi zaman ve kosullar uygundur.

A-14 | Belediye denetim hizmetlerine gereken 6nemi gostermektedir.

A-15 | Belediyenin denetim islerini yerine getirme bigimi uygundur.

A-16 | Sikayetleri iletecek birimi kolayca ulasilabilmektedir.

A-17 | Belediye calisanlar sikayetleri ciddiye alarak inceler.

A-18 [ Belediye sikayetlere uygun siirede ¢6zlim getirir.

A-19 | Imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmektedir.
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A-20 | Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaclari karsilamaktadir.

A-21 | Kentin goriinimiinii bozacak yapilasmaya izin verilmemektedir.

A-22 | Belediye alt yap1 c¢aligmalarinda ilgili kurumlarla igbirligi i¢inde
caligmaktadir.

A-23 | Toplu ulagim araglarinin sayilar ile glizergahlar1 ve durak sayilari uygundur

A-24 | Belediye halk igin panel, seminer, tiyatro, konser gibi etkinliklerde
bulunmaktadir

A-25 | Belediye otopark sorununu gidermeye ¢alismaktadir.

A-26 | Belediye sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.

A-27 | Belediye 6grencilerin yasamini kolaylastirmaktadir.

A-28 | Belediye yasli ve diiskiinlerin ihtiyaglarini karsilamaya 6zen gostermektedir.

A-29 | Belediye yaptig1 calismalarla ilgemizi tanitmaktadir.

A-30 | Belediye kaynaklar yeterlidir.

A-31 | Belediye kaynaklarini etkin ve verimli kullanmaktadir.
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EK-9 iZiN BELGESI
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