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OZET

Halihazirda, kentsel ve kamu yonetimi alanlarinda hizmet sunum modellerine
ve iyilestirilmis devlet hizmetlerine giiglii bir sekilde odaklanilmaktadir. Yerel
yonetimler Ozelinde belediyeler de hizmet sunumlarindaki kaliteyi arttirarak,
vatandas memnuniyetini en list diizeyde tutmayir amaglamaktadirlar. Arastirmanin
amaci, TRB-1 bolgesindeki belediylerin hizmet kalitesini incelemek ve vatandas

memnuniyetini etkileyen hizmet kalitesi boyutlarini belirlemektir.

Calismada TRB-1 bolgesinde 496 kisi ile anket ¢alismasi yapilmistir. Anket
verilerinin gegerliligini test etmek icin kesfedici ve dogrulayici faktér analizleri
kullanilmistir.  Yapisal esitlik modeli ile hizmet kalitesi algisinin vatandas
memnuniyetine etkisi incelenmistir. Sonug olarak hizmet kalitesi algisinin Ulastirma
ve Kiiltiirel Hizmetler ile Temzilik Hizmetleri boyutlarinin vatandag memnuniyetine
anlamli diizeyde etki ettigi, Siireklilik ve Coziim Odaklilik ile Imar ve Altyapi
Hizmetleri boyutlarinin ise vatandag memnuniyetine anlamli etkisinin olmadig1 tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Vatandas Memnuniyeti, Belediyeler,
TRB-1
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ABSTRACT

There is currently a strong focus on service delivery models and improved
government services in the urban and public administration areas. In particular,
municipalities aim to keep citizen satisfaction at the highest level by increasing the
quality of service delivery. The aim of the research is to examine the service quality
of municipalities in the TRB-1 region and to determine the service quality

dimensions that affect citizen satisfaction.

In the study, a survey was conducted with 496 people in the TRB-1 region.
Exploratory and confirmatory factor analyzes were used to test the validity of the
survey data. With the structural equation model, the effect of service quality
perception on citizen satisfaction was examined. As a result, it has been determined
that the dimensions of Transport and Cultural Services and Cleaning Services of the
perception of service quality have a significant effect on citizen satisfaction, while
the dimensions of Continuity and Solution Orientation together with Reconstruction

and Infrastructure Services do not have a significant effect on citizen satisfaction.

Keywords: Service Quality, Citizen Satisfaction, Municipalities, TRB-1
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GIRIS
Idari reform gelismis ve gelismekte olan iilkelerde biiyiimeyi tesvik etmek,
demokrasiyi giiglendirmek ve sosyal hayati gelistirmek icin itici bir gii¢ olarak
goriilmektedir. Yapilan reformlar ile kamu kurumlarinin isleyisi daha islevsel hale
gelmekte ve kamu hizmetlerinin kalitesi artmaktadir. Yiiksek diizeydeki vatandas
memnuniyetini saglamak i¢in hizmet kalitesini iyilestirmek; vatandas memnuniyeti
ve kamu yonetiminin etkinliginin yan sira insanlarin devlet yapisina olan inancini

giiclendirmektedir.

Toplam kalite yonetimi ve yeni kamu yonetimi gibi hizmet kalitesi ile ilgili
kavramlar, 1990’larin baslarindan itibaren ¢ogu gelismis iilkede kamu sektoriindeki
kuruluslar tarafindan benimsenmis ve uygulamaya konulmustur. Yeni kamu yonetimi
modelinin temel amaci, miisteri odakli hizmete odaklanarak kamu sektoriinde hizmet
organizasyonunu ve siireglerini inovatif hale getirmek i¢in reforme etmektir (Dam,
2016). Yeni kamu yonetimi modeli, bagimsiz bir idari kurumun olusturulmasi,
tilketiciyi giiclendirmek, adem-i merkeziyetgilik, hedeflerin belirlenmesi, biirokratik
hiyerarsileri doniistiirmek, performanst 6lgmek ve degerlendirmek gibi bazi
organizasyonel ilkeleri icermektedir (McKoy, 2004). Son zamanlarda, e-devlet
uygulamalarinin gelisimi, kamu yonetimi hizmetlerinin kalitesini artirmak i¢in bir
¢oziim olarak ilgi gérmektedir. Siddigi’ye (2011) gore hizmet Kkalitesi, bir kurumun
rekabet giiclinii etkileyen 6nemli basar1 faktorlerinden biridir. Miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin artmasi ile miisteri memnuniyetine ulasmada hizmet kalitesi daha
onemli hale gelmistir. Dolayisiyla hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskinin arastirilmasi hayati 6nem tagimaktadir.

Kamu sektoriinde, saglanan hizmetler vatandas ve topluluklara oldugu kadar
miisterilerine karsi da sorumludur. Kamu sektoriinde hizmet sunumu 6zel sektore
gore daha karmagiktir. Cilinkii kamu kurumu sadece hizmet saglamak degil,
oncelikleri belirlemek, kaynaklari tahsis etmek, seffaflik ve yapilan hizmetleri
aciklamak zorundadir (Kumasey, 2014: 173). Dolayisiyla kamu kuruluslarinin
hizmet kalitesini arttirmak igin kars1 karsiya kaldiklar1 baskinin giin gegtikce arttigi

sOylenebilir.

Miisteri memnuniyeti, igletmelerin pazarda rekabet avantaji elde etmesi i¢in

¢cok Onemli bir rol oynamaktadir. Miisteri sadakatini artirmak ve getiri oranini

1



yiikseltmek i¢in miisteri memnuniyetini arttiracak pazarlama stratejilerinin 6nemini
hem kuruluslarin hem de isletmelerin kabul ettigi goriilmektedir (Angelova ve Zekiri,
2011). Kamu kuruluslari i¢in de kaliteli hizmetler sunarak miisteri memnuniyetinin
saglanmasi diinya ¢apindaki kamu yo6netimleri i¢in olduk¢a zordur. Kamu yOnetimi
vatandas memnuniyetini saglayarak, vatandasin devlete olan bagliligin1 ve sadakatini
arttirmay1 hedeflemektedirler. Oyle ki birgok memnuniyet arastirmasi miisteri
memnuniyetinin sadakatle ilgili oldugunu belirtmistir (Khan, Batool, ve Hussain,
2015; Kumasey, 2014).

Hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyetini iliskilendirmek, kamu kurumlari
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Agus, Barker ve Kandampully (2007), hizmet kalitesi
ile vatandas memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Caligmada ayrica, kamu
hizmetlerinin  kalitesinin  arttirilmasinda miisteri odakli yaklasgimin  &nemi
vurgulanmigtir. Kumar (aktaran Siddigi, 2011), kaliteli hizmetin yiiksek miisteri

memnuniyeti ortaya ¢ikaracagini ve miisteri sadakatini artiracagini belirtmistir.

Tiiketici memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalar, iirlin ya da hizmetten
memnun kalan tiiketicinin ayni iirline ya da hizmete tekrar egilim gosterdigini ortaya
koymaktadir (Taylor ve Baker, 1994: 165). Belediye hizmetlerinde de ayni durum
s0z konusudur. Vatandasin memnun kaldigi hizmetler devam edecek, memnun
kalinmayan hizmetler ya da beklenen hizmetler konusunda vatandaslar belediye
yonetimine baski olusturacaklardir. Isletmeler icin miisteri memnuniyeti ne kadar
onemli ise belediyeler i¢in de sunduklar1 hizmetlerin kalitesi ve miisteri memnuniyeti
o derece Onemlidir. Dolayisiyla yapilacak memnuniyet calismalar1 ile vatandasin
tepkilerinin onceden tespit edilmesi, belediyeler i¢in pazarlama c¢alismasi olacaktir.
Ozetlemek gerekirse vatandas memnuniyeti belediyelerin politika, strateji ve ileriye
doniik planlamalarimi dogrudan etkilemektedir. Nitekim hizmet sektoriinde tiiketici
ile yapilan ¢alismalarin ¢cogu kalite ve memnuniyet iizerine yogunlagmaktadir (Gtirel

ve Ozel, 2013: 67).

Yapilan calismanin amaci, hizmet kalitesi algisinin vatnadas memnuniyetine
etkisini incelemektir. Ilgili ama¢ dogrultusunda yapilan ¢alisma {i¢ boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde Diinya’da ve Tiirkiye’de yerel yonetimlerin yapisi ve
gelisiminden bahsedilmistir. Daha sonra yerel yonetimler 6zelinde belediyelerin

yapist ve iilkemizde belediyelerin gorevlerine ve dzelliklerine deginilmistir. Ikinci



boliimde kalite kavrami ve kalite yoOnetim sistemleri incelenmistir. Bolimiin
devaminda e-hizmet kalitesi, hizmet kalitesi Ol¢iim modelleri ve belediyelerde
hizmet Kkalitesi ve vatandas memnuniyeti ele alinmistir. Calismanin {iglincii ve son
boliimiinde TRB-1 bolgesindeki belediyelere kendi performanslarini gosterebilmek,
merkezi yonetime belediyelerin denetlenmesi ve yetki devri gibi alanlarda yapilacak
caligmalara veri sunmak ve gelecek yillarda yapilacak ¢alismalara kaynaklik teskil

etmek i¢in elde edilen bulgular analiz edilerek yorumlanmuistir.



LITERATUR

Hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti ile ilgili literatiir taramasi1 yapilmis,
ve bir ¢ok ampirik calisma incelenmistir. Calismada yerel yonetimler ile ilgili
yapilan c¢alismalarin hizmet kalitesi Ol¢ilimii, vatandas memnuniyeti Ol¢iimii ve
hizmet kalite algisinin vatandas memnuniyeti {lizerindeki etkisi olmak tizere 3

baslikta tarama yapilmastir.

Belediyelerin hizmet kalitesini 6lgmek igin yapilan O6l¢ek ¢alismasinda
fiziksel unsurlar, gilivenilirlik ve vatandasi anlama boyutlart olusturulmustur
(Demirel, vd, 2013). SERVQUAL modeli kullanilarak yapilan analizde algi ve
beklentiler arasindaki en biiyiik farkin finansman, en az farkin temizlik boyutunda
oldugu (Giimiisoglu, vd, 2003), tim SERVQUAL boyutlarinin genel vatandas
memnuniyeti tizerinde etkili oldugu (Cardoso ve Cardoso, 2011) ve giiven boyutunun
SERVQUAL skorunun negatif diger boyutlarin ise pozitif sonug¢ verdigi (Orhan,
2016) goriilmiistiir.

Hizmet kalitesi algisinin, katilimcilarin yas ortalamasinin artmasina paralel
olarak yiikseldigi (Ardig, Yiiksel ve Cevik, 2004), yas, egitim diizeyi, cinsiyet ve
gelir diizeyi gibi demografik degiskenlere gore farklilik gosterdigi (Sariyer, 2008),
belediye baskaninin giivenirligine bagl olarak tiim demografik dzelliklerde arttigi
(Kurgun, vd, 2008), personelin yetersizligine bagl olarak diistigii (Dogan ve Goker,
2011), altyapi, su ve temizlik hizmetlerindeki kaliteye bagli olarak arttigi (Negiz,
2012), aile yasam merkezleri ve genglik merkezlerine yapilan yatirimlara bagh
olarak arttigr (Yiizgeng ve Alay Ozgiil, 2014), katilmcilarin gelir seviyesindeki
artiga paralel olarak diistiigii (Cetinkaya, Korlu ve Eroglu, 2016) gozlenmistir. Diger
bir ¢alismada belediye hizmetlerinin yerel adalet, vatandas hizmetleri, merkezi idare
hizmetleri ile benzerlik ve katilimcinin ikamet siiresinin uzunlugu gibi faktorler
tarafindan etkilendigi gozlenmistir (McNamara, 2012). Ayrica vatandasin
bilgilendirilmesi ve dnemsenmesinin de hizmet kalitesi algis1 tizerinde olumlu etkisi
bulunmaktadir (Usta ve Memis, 2009). Vatandasa en yakin temsilci olan muhtarlar
belediye hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in vatandas odakli yaklagimlara onem
gosterilmesi gerektigini ve temizlik hizmetlerinin yetersiz oldugunu, personelin bilgi

ve becerisinin ise yeterli oldugunu diisiinmektedirler (Tarhan ve Korlu, 2020).



Belediyeler son yillarda vatandas memnuiyetini énemsemekte ve belediyelerin
%601 vatandas memnuniyeti anketi yapmaktadirlar (Fila, Loreta ve Ladislav, 2015).
Yapilan hizmetlerin belediyecilik bilinci ile yapilmasi vatandas memnuniyetini pozitif
yonde etkilemektedir (Almarshad, 2015). Calisan motivasyonun arttirilmasi, ekip
calismasi, iyilestirilmis ¢alisma ortami, doniisiimsel liderlik tarzi, is rotasyonu,
kariyer gelisimi firsatlart (Sibonde ve Dassah 2021), kurumsal kapasitelerinin
arttirtlmasi (Soylemez, 2017) ve hizmet 6lgeginin genisletilmesi (Akyol ve Kara,
2019) ile sunduklar1 hizmetlerin kalitesinde artig olacagi gozlenmistir. Folz (1985),
belediye kaynaklarinin yerel vergilerle finanse edilmesinin hizmet kalitesini
arttiracagini iler siirerken Eroglu ve Aver (2021) yerel vergilerin hizmet kalitesi
tizerinde etkisinin olmadigini sdylemektedirler. Belediyenin sundugu rekreasyonel
spor hizmetlerinin kalite algis1 katilimcilarin yas, cinsiyet, sosyal statii, egitim diizeyi

gibi demografik degiskenlerinden etkilenmektedir (Sabirli, 2019).

Belediyecilik hizmetlerine son yillarda dahil olan e-belediye hizmetleri
internet sayfasiin 6tesinde, toplumu bilgilendirme amagl tiim siireglerin, zaman ve
mekan kisitlamast olmadan, hizli ve etkin bir bicimde -elektronik ortamda
gerceklesebilmesi demektir (Henden ve Henden, 2005). Belediyelerin sundugu e-
hizmet kalitesini  gilivenilirlik, etkilesim (S6nmez, 2019), verimlilik ve
kullanilabilirlik (Sheibani, 2012) faktorleri etkilemektedir. Hizmet Kkalitesi, devlete
giiven, e-devlet hizmetlerine giiven ve vatandas memnuniyeti faktorlerinin
vatandaglarin e-devlet hizmetlerine bagliligin1 gelistirmede énemli bir rol oynadigin
ortaya koymustur (Alkraiji ve Ameen, 2021). E-hizmet kapsaminda uygulanan kent
bilgi sistemleri standartlarinin belirlenmesi projesi ile birlikte belediyelerin genel

hizmet kalitesinin arttirilmasi hedeflenmektedir (Tiire, 2018).

Hizmet kalitesinin duyarlilik, empati, giivence, giivenilirlik (Dam, 2016),
belediye baskanma ait Ozellikler, altyapi hizmetleri, sosyal refah, halk sagligi,
ulasim, endiistriyel ve ticari gelisme boyutlarinin (Liou, 2014), hasereler ile
miicadele, otopark hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin ekonomik kalkinmasi igin
yapilan yatirimlar, belediye ¢alisanlarinin problemleri ¢o6zme konusundaki isteklilik
ve yeterliligi, otogar hizmetleri, kapali pazaryeri, mahalle pazarlari, defin ve
mezarliklar hizmetlerinin (Gokiis ve Alptiirker, 2011) vatandas memnuniyetini
etkiledigi goriilmiistiir. Empati ve yeterlilik boyutlar1 vatandas memnuniyetini pozitif
yonde etkilerken, fiziksel varliklar boyutu anlami ve negatif yonde bir etki
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olusturmaktadir (ilban ve Bicimveren, 2017). Cevre kirliligi, denetimlerin
yetersizliginin (Duman ve Yiksel, 2008), su aboneligi islemlerindeki biirokratik
hiyerarsi ve kirtasiyeciligin (Ekici, Kogyigit, ve Kiigiik, 2009), kentsel alt yap1 ve
toplu tasima hizmetlerindeki yetersizliklerin (Aslan ve Uluocak, 2012) vatandas
memnuniyeti {izerinde olumsuz etki olusturdugu gozlenmistir. Sosyal yardim
hizmetleri ve belediyenin sorunlara ¢oziim iiretmesi (Boliikbasi ve Yildirtan, 2012),
park ve bahge ve agaglandirma calismalar1 (Delice ve Dastan, 2015) en yiiksek,
doniistim projeleri (Akyildiz, 2012) ve altyap: hizmetleri (Delice ve Dastan, 2015)

ise en diislik diizeyde vatandas memnuniyetine etki etmektedir.

Vatandaglarin % 75’1 belediyenin temel gorevinin altyapi hizmetleri oldugunu
diisiinmektedirler. Aydinlatma, kati atik toplama ve temizlik hizmetlerinden memnun
olmakla birlikte altyapt hizmetlerinden memnun degillerdir (Ozdemir, 2016).
Belediye hizmetlerinin kalitesi; yerine getirilmeyen siyasi vaatler, esitsizlik ve
hizmetlere ulasmada adaletsizlik gibi etkenler nedeniyle diismektedir (Masiya, vd,
2019).

Hem hizmet kalitesi algist hem de vatandas memnuniyeti agisindan, yol
hizmetleri vatandasin birincil 6nceligi olmakla beraber (Ghodousi, vd, 2019); yas,
ikamet ettikleri semt ve cinsiyet gruplarinin farkliligi hizmet kalitesini ve vatandas
memnuniyetini etkilemektedir (Beser, 2020). Calismaya paralel olarak hizmet
kalitesinin vatandas memnuniyetini 6nemli 6l¢giide etkiledigi, hizmet performansi ve
vatandas memnuniyeti arasinda giiglii bir iliski oldugu dogrulanmistir (Agus, Barker,

ve Kandampully, 2007).



BIiRINCIi BOLUM
YEREL YONETIMLER

1.1. Yerel Yonetimlerin Temeli

“Yonetim” ve “Yerel” olarak iki boyuttan olusan yerel yonetim, idare etme,
iretme ve isletme boyutu olarak yerel hizmet saglayici ile ilgili bir kavramdir
(Yildirim, 1994: 33). Yerel diizeydeki hizmetlerin tamami giiclii demokrasiye sahip
yonetimlerde yerel yonetimlere devredilir. Yine gii¢li demokrasilerde yerel
yonetimler yasalar ile kendilerine taninan yetkiler diizeyinde kendi bolgelerinde
toplanan vergilerden pay almanin yaninda, kendi sorumluluk alanlarinda da ayrica

vergi toplayabilirler (Ulusoy ve Akdemir, 2001: 39).

Farkli bilim dallarinda farkli manalar igeren “yonetim” kavrami, iktisat
biliminde tretim faktorii, psikoloji biliminde bireyin hedeflerine ulasabilmek icin
harcadig1 ¢aba ve sosyoloji biliminde ise bir sinifi ifade etmektedir. Dolayisiyla
“yOnetim” kavrami insanin varolusundan gliniimiize kadar mal ve hizmetlerin iiretimi
ve dagitimi faaliyetlerinde hep yer edinmistir (Turgeon, 1989: 4). Genel anlamda
belli bir amaci1 gergeklestirmek icin igbirligi yapmak anlamina gelen yonetim
kavrami, denetim, Orgiitleme, planlama, yoneltme ve esgiidiimii de i¢inde
barmndirmaktadir. Farkli tanimlar gz Oniinde bulundurularak yonetim kavraminin
kamu yoOnetimi ve 0Ozel yOnetim kavramlarini da kapsadigi sdylenebilir. Kara
Avrupa’sinda yonetim kavrami kamu kesimi igin idare, Anglosakson iilkelerinde ise
kamu yonetimi kavrami kullanilmaktadir (Goziibiyiik, 2004: 8). Yonetim
kavraminin, yonetim bilimlerinin temelinde yer alarak insan ve siireglerin yonetimini

de kapsadig1 sdylenebilir.

Y o6netim birimleri acisindan bakildiginda halka en yakin yonetim birimi yerel
yonetimler olarak degerlendirilmektedir. Gelisen ve degisen diinya ile beraber yerel
yonetimlerin dnemi artmig ve merkezi yoOnetimlere bagli bazi hizmetler yerel
yonetimlere aktarilmaya baglanmistir. Yerel yoOnetimler tarafindan yiiriitiilen
hizmetler vatandas memnuniyetini arttirmis ve daha kaliteli hizmetler sunulmasini
saglamigtir. Kaliteli hizmet beklentisi de hizmetlerin yerel yonetimleri aktarilmasi

konusunda merkezi idareleri baski altina almistir.



Halka en yakin yonetim birimleri olarak yerel yonetimler, yerel nitelikteki
kamu hizmetlerinin goriilmesi agisindan yonetim sistemi iginde 6nemli bir role
sahiplerdir. Son yillarda yerel yonetimlere daha fazla 6nem verilmeye baslanmis ve
merkezi yonetimler tarafindan yiiriitilen kamu hizmetlerinin bir kismi yerel
yonetimler tarafindan yiiriitiilmeye baslanmistir. Diger taraftan, yerel yonetimlerin
halkin goreceli ihtiyaclarina dogrudan karsilik verebilen yonetim birimleri oldugu
g6z oOnilinde bulundurularak, yerel yonetimlere yetki ve sorumluluklar yliklenmistir
(Sezer, 2008). Demokratik yasamin varligi ve devami bakimindan 6nemli bir yere
sahip olan yerel yonetimler, yerel nitelik tasityan hizmetlerin sunumunda da etkinlik

ve verimliligi arttirmaktadirlar.

Genellikle faaliyet ve teskilat olarak devlet yonetimleri merkeziyetgi ve
adem-1 merkeziyetci olmak {izere iki sistemden olusmaktadir. Osmanlica bir kelime
olan Adem-i merkeziyetcilik, merkezin yoklugu anlamina gelmektedir. Ingilizce
centralization kavramina karsilik gelen adem-i merkeziyet aymi zamanda
decentralization kavramina karsilik olarak kullanilmaktadir. Adem-i merkeziyetcilik
anlayisinda tlkenin farkli yerlerine hizmetlerin ulastirilmasinda merkezi yonetim
tarafindan yerel yonetime yetkiler verilmektedir. Yerel yonetim kavrami, adem-i

merkeziyet anlayiginin giiniimiizdeki tezahiiriidiir (Ozdemir, 2014).

Yerel yonetimler, merkezdeki idareden ayri olarak, idari yapiya yiiriitme
organlar1 olan, daha once belirlenmis alanlarda halkin taleplerini karsilayan, karar
organlart secimle belirlenen, il 6zel idaresi, belediyeler ve kdylerden olusan, yerel
miisterek ihtiyaglara ¢oziim lreten, yetki ve gorevleri bakimindan yerel yonetim ilke
ve yasalarina uygun hareket eden yapilardir (Gtiler, 2010: 284-288; Saking, 2012: 4).
Yerel yonetimlerde il 6zel idareleri alan yonetimlerinden sorumludurlar. Belediyeler
ise kentsel yasam kalitesinin artmasina yonelik ¢aligmalardan ve kentsel yonetimden
sorumludurlar. Kentteki hizmetlerin lretilmesinde her zaman lokomotif gorevini
tistlenirler (Turan, vd, 2013: 242). Dolayisiyla belediye ve koyler belirli bir yerlesim
alaninda faaliyet gosterirken, il 6zel idareleri yerlesim alani1 i¢i ve yerlesim alani disi

olmak {izere il sinirlar1 i¢indeki biitiin alanlarda yetkilidirler (Eryilmaz, 2011: 155).

Ulkemizde belediye yonetim gorevleri belediye meclisi, belediye enciimeni

ve belediye baskani eliyle gerceklestirilmektedir. Belediye meclisi tarafindan alinan



kararlar baskanin onayi ile uygulamaya konulur. Ayni zamanda belediye meclisi

belirlenen alanlarda belediye bagskanini yetkilendirebilir (Cerit, 2009: 68-69).

Anayasal bir kurulus olan yerel yonetimler, 1982 anayasasi ile daha genis

yetkilere kavugmuslardir. 1982 anayasasi temelinde yerel yonetimlerin 6zellikleri

sOyle siralanabilir (Eryillmaz, 2011: 125-126);

Sehir, ilge ve koy halkinin miisterek ihtiyaglarini karsilamak iizere
kurulmus kamu tiizel kisilikleridirler.

Yetki, gorev ve kuruluslar1 bakimindan yerinden yonetim ilkesi
baglaminda kanunla diizenlenmislerdir.

Mali yapilar1 6zerk olan yerel yonetimler idari olarak da merkezi
yonetimden ayr1 hareket edebilmektedirler.

Merkezi yonetimin, yerel yonetimler iizerindeki idari vesayeti,
idarenin biitiinligi, kamu gorev birliginin saglanmasi, toplum
yararinin  gozetilmesi, is ve islemlerin kanuna uygun sekilde
yapilmasini igerir.

Yarg: karar1 ile yerel yonetimlerin seg¢ilmis oranlari gdrevlerinden
azledilebilirler.

Yerel yonetimlerin kendi gelirleri ve biitcesi olmakla birlikte, merkezi
yonetim  tarafindan  gorevleri  geregince kaynak  aktarim
yapilmaktadir.

Bakanlar kurulunu izni dahilinde yerel yonetimler kendi aralarinda
birlik kurabilirler.

Biiyiik sehirlerde yerel yonetimlerin kendine 6zgii yapilar1 kanunla
diizenlenebilir.

Merkezi yonetim ve yerel yonetim arasinda iliski kanunla

diizenlenmektedir.

1.2. Diinyada ve Tiirkiye’de Yerel Yonetimin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Yerel yonetimler tarihsel gelismelere bagli olarak degisiklige ugramislardir.

Tarihsel geg¢misi eski yunandaki site yonetimi ve Roma serbest sehirlerine

dayanmaktadir. Site yonetimi, belli bir toprak biitcesi lizerinde kendi kendini yoneten

insanlardan olusan, en kiigiik demokratik yonetsel birimdir. Site yonetiminin politik



bir amaci, karar alma giicii ve yetkisi vardir. Site yonetimleri idari ve dini 6zerklige
sahiptiler ve bu politik yapilari1 Roma Imparatorlugu dénemine degin
siirdiirmiislerdir. Roma Imparatorlugunda birtakim yerel ve siyasi yetkileri olan
municipeler, ideal toplumun olugmasina katki sunan ve polis denilen kent devletleri,
giintimiizdeki devlet yapilarina ilham kaynagi olusturmustur (Keles, 2012; Keles ve
Mengi, 2002: 9). Kent devletlerinin etkinliklerini yitirmeleri sonucu, dzgiir kentler
olusmasinda komiinler énemli roller iistlenmislerdir. Komiinlerin yayginlasmasiyla
beraber yerel yonetimler yayginlasmaya baslamistir. Komiinler, siyasal, yonetsel ve
toplum bilimsel anlamda halk katiliminin tam anlamiyla saglandigi, yerel yonetimin
kurumsallastigi ilk 6rnekler olarak goriilmektedir (Tortop, vd, 2006).

Komiinlerin merkezi devletlere doniisiim stireci 13 ve 16. Yiizyillar arasinda
baslamistir. 13. Yiizyilda kdyden kente goglerin azalmasi, kilisenin ve krallarin
komiinlere karsi tutum sergilemesi merkezi devletlere gecisin hizlanmasina sebep
olmustur. Tiim bunlarin yan1 sira savaglar neticesine harap olan kentler vergilerini
odeyemediklerinden zorunlu olarak feodal beyliklere katilmiglardir (Bookchin, 1974:
52).

Ulus devletler 16. Yiizyildan itibaren gii¢ kazanarak tek egemen gii¢ olarak
tarihte yer almiglardir. Ancak komiinler bu siiregte yok olmamig ara kurumlar olarak
varliklarim devam ettirmeyi basarmislardir. Her ne kadar komiinler varliklarini
stirdiirse de ideolojik olarak devletler iistiinliiklerini arttirmaya devam etmislerdir.
Kentler iki yiizyll boyunca arar kurum olarak varliklarii devam ettirmiglerdir.
Fransiz ihtilali ile beraber 18. Yiizyilda ulus devlet kavrami gii¢ kazanmis, yerel
yonetimler ise merkezi yonetime bagli biirolar seklinde hizmet vermeye baglamistir.
Ulus devlet anlayisi ile beraber kentlerin politik ve idari ayricaliklari sona ermis,

yerel yonetimlerde belediye kurumu ortaya ¢ikmistir (Okmen ve Parlak, 2010).
1.3.Tiirkiye’de Yerel Yonetimlerin Kamu Kesimindeki Konumu

1980’11 yillardan sonra gelismis iilkelerde merkezi idarenin giicii gittikge
azalmast son ylizyilin en Onemli gelismelerinden olmustur. Avrupa birliginde
devletlerin yetkileri yukar1 yonlii olarak Avrupa Birligine, yatay yonlii 6zel sektor ve
sivil toplum kuruluglarina ve asag1 yonlii olarak da yerel yonetimlere aktarilmaktadir.
Stireg boyunca devletlerin yetkileri azalmakta, Avrupa basta olmak iizere tiim

diinyada yerel ve bolgesel yonetimlerin giigleri artmaya devam etmektedir. Boylece
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yerel demokrasiler gelismekte ve bu alanda yogunlasma devletler i¢in zorunlu hale

gelmektedir (Zorluoglu, 2011: 47).

Devletler vatandas yararmi gozeterek bazi hizmetlerin 6zerk kuruluslarca
yerine getirilmesine izin vermektedir. Kendi denetimi altinda, iilkenin tamaminda
belirli bir alanda ya da bir bolgedeki birka¢ alanda yapilan hizmetleri devlet baska
kuruluslara yaptirabilmektedir. Tlgili kuruluslar kendi otonom yapilar1 ve biitgeleri ile
tiizel kisilik kazanan, kendi kendini yOneten biirokratik yapilar olusturmaktadir.
Boylece yerinden yonetim, merkezi yonetimden ayri olarak kamu hukuku tiizel

kisiligi tasimaktadir (Tortop vd, 2006: 48).

Yerinden yonetim uygulama alani bakimindan “idari yerinden yonetim” ve
“siyasal yerinden yonetim” olarak ikiye ayrilmaktadir. 1982 Anayasasi’nin 127’inci
maddesine gore yerel yonetimler; “il, belediye ve koOy halkinin ortak yerel
gereksinimlerini karsilayan ve genel karar organlari segmenler tarafindan segilen
kamu tiizel kisileri” olarak tanimlanmistir. Hizmet yerinden yonetimini tanimlamak
gerekirse, belirli hizmetlerin merkez teskilatina bagl olmadan ve tiizel hukuk
kisiligine haiz bir yap1 tarafindan goriilmesi, yoOnetilmesi anlamindadir. Yerel
yonetimlerde oOzerklik belirli bir bolgede ikamet edenlere taninmakta, hizmet
yerinden yonetiminde hizmetin kendisine 6zerklik taninmaktadir (Agar, 2006: 279-

280). Yer yoniinden yerinden yoOnetimin ¢iktisi olarak yerel yonetimler, il Ozel

idaresi, kdy ve belediye olmak {izere lilkemizde 3 birimden olugmaktadir.

Tablo 1.1. Tirkiye’de Yerel Yonetimlerin Sayist

Yerel Yonetim Tiirii Sayisi
11 Ozel idaresi 51

Belediye 1389

Koy 18278

Kaynak: (TUIK, Istatistik Veri Portal1, 2021)

Tablo 1’de gorildigi tizere il 6zel idare sayist 81 ilde 51 birimden
olugmaktadir. Biiyiiksehir belediyesi olan illerde il 6zel idare yapilanmalar1 2014
yilinda biiyiiksehir belediyelerine devredilmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Icisleri
Bakanligi, 2021). Bununla beraber belediyeler kendi iginde 30 biiyiiksehir belediyesi,
51 1l belediyesi, 922 ilge belediyesi ve 386 belde ve ilk kademe belediyesinden

olusmaktadir.
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Kaynak: (Cevre ve Sehircilik Bakanligi, Kentlesme Surasi 2009)

Sekil 1.1. Tiirkiye’de Yerel Yonetimlerin Yapilanmasi

Il 6zel idaresi, 5302 sayili kanunun 6’1nc1 maddesine gore, mahalli miisterek
nitelikte olmak kosuluyla “Il sinirlar iginde: Saglik, tarim, sanayi ve ticaret; ilin
cevre diizeni plani, bayindirlik ve iskan, topragin korunmasi, erozyonun onlenmesi,
sosyal hizmet ve yardimlar, yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk yuvalar1 ve
yetistirme yurtlari; ilk ve orta 6gretim kurumlarinin arsa temini, binalarinin yapim,
bakim ve onarimu ile diger ihtiyaglarinin karsilanmasina iliskin hizmetler. Belediye
sinirlart disinda: Imar, yol, su, kanalizasyon, kat1 atik, cevre, acil yardim ve
kurtarma, kiiltiir, turizm, genclik ve spor; orman koylerinin desteklenmesi,
agaclandirma, park ve bahge tesisine iliskin hizmetler”ini yapmakla yetkili ve
gorevlidir (Kavruk, 2002: 64). Yine aym kanun maddesi ile il 6zel idaresi; “Il
halkinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarin1 karsilamak {izere kurulan ve karar
organlari segcmenler tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip
kamu tiizel kisisi” olarak tanimlanmaktadir. Il 6zel idaresinin organlari; il genel

meclisi, il enclimeni ve vali olarak belirtilmektedir.

Belediyeler yerel yonetim birimleri i¢inde kuskusuz en onemli yere sahip

olan birimlerdir. Belediyeler gelisen ve degisen siyasi, ekonomik, sosyal ve
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ekonomik kosullarla beraber ihtiyaglara karsilik verebilmek i¢in farklilasmaktadirlar
(Eryigit ve Yotikoglu, 2012: 165). Kamu hizmeti kavrami mekansal olarak
irdelendigi zaman akla ilk gelen yonetsel birim belediyeler olmaktadir (Kavruk,
2002: 236). Kentsel yasam icin gerekli ihtiyaglart karsilamak igin il, ilge ve
biiyiiksehir belediyeleri diizenli faaliyetler yiiriitmektedirler (Okmen ve Ulug, 2014:
90).

1923-1930 doneminde cumhuriyetin belediye yapisinin temelinin olustugu
yillar olarak degerlendirilmektedir. 1930’lu yillarda cumhuriyet tarihinin
belediyecilik alanindaki en 6nemli diizenlemeleri yapilmistir. Daha sonra 2004 yilina
kadar, kayda deger bir diizenleme yapilmamistir. Belediye sisteminin {ilkemizde ilk
dayandigi 1924 anayasasidir (Yayli, 2008). Kurtulus savast sonrast Tiirkiye
Cumbhuriyeti’nin temellerinin atildigi bu donemde, Osmanli Devleti’nden kalma 389
belediye devralinmistir (Celik, 1995: 593). 1996 yilinda hazirlanan 5 yillik kalkinma
planinda yerel yoOnetimlere genis ¢apta yer verilmistir. Hazirlanan planda
belediyelerin dlgekleri ile ilgili olarak “Il, ilge ve belediye kurulmasi icin kriterler,
yerlesmelerin ekonomik potansiyeli, niifus yapisi, tarihi, cografi ve kiiltiirel
Ozellikleri dikkate alinarak hizmetin gétiiriilmesinde optimal biiyiikligii saglayacak
sekilde belirlenecektir” ilkesine yer verilmistir (Coke, 1993). 2014 yilinda yapilan
degisiklik ile biiyiiksehir belediyesi olan illerde il 6zel idareleri biiyliksehir
biinyesine dahil edilmistir. Boylece yerel yonetimlerin lokomotifinin belediyeler

oldugu ve belediyelerin yetkilerinin genisletilmesi gerektigi kanaatine varilabilir.

Cumbhuriyet ile birlikte tiizel kisilik kazanan koyler, 1921 anayasasinda
diizenlenmislerdir. Vilayet, kaza ve nahiye olarak 23 baglik altinda diizenlenen
koyler, birkaginin bir araya gelmesiyle birlikte nahiye olarak adlandirilmaktadir
(Erat, 2016: 89). Yonetsel acidan koy kavrami ise; belirli belirli sinirlar igerisindeki
yersel yonetim birimleri olan sehirler disinda kalan yerleri ifade etmektedir (Tezcan,
1970: 152). Koyler yonetsel agidan gorev ve yetkileri, personeli ve maliyesi olmak
tizere 3 boyutta ele alinmaktadirlar. Koy kanununda emri verme ve bu emri yerine
getirmeyle ilgili gorevli kisi kOy muhtar1 ve ihtiyar heyeti olarak belirlenmistir. Yine
koye ait isler goniilliiliik esasli ve zorunlu olmak iizere kanunla ikiye ayrilmistir.
Ihtiyar heyeti ve muhtardan olusan kdy yonetimi bu gérevleri merkezi ydnetimin bir

organi ya da yerel yonetimin bir unsuru olarak yerine getirmektedir. Saglik,
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bayindirlik, sosyal yardim, imar, kolluk, egitim ve kiiltiir ile ilgili isler koy heyetinin

baslica gorevleri arasindadir (Erat, 2016: 90).
1.3.1. Yerel Yonetimler Tarafindan Yiriitillen Hizmetler

Yerel yonetimlerin hizmetlerinden bahsetmeden o©nce kamu hizmeti
kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. Merkezi yonetimin gii¢lii oldugu tilkelerde
kamu hizmeti denince akla merkezi idare gelmektedir. Onar (1966), kamu hizmetini
“Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gdzetim ve denetimi
altinda genel, kolektif ihtiyaclar1 karsilamak, kamu yararini1 saglamak i¢in kamuya

sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetlerdir” olarak tanimlamaktadir.

Hangi hizmetin kamu hizmeti oldugunu anlayabilmemiz i¢in iki kosula
bakmak gerekmektedir. Ik olarak hizmetin kamuya ydnelik ve kamunun yararina
olmas1 gerekmektedir. Ikinci olarak da hizmetin kamu kurum veya kurumlarinca
gbzetim ve denetim altinda olmas1 ve 6zel hukuk kisilerince yiiriitiillmesidir. Kamu
hizmeti yonetim hukukunun uygulama alaninda ve yoOnetsel yarginin gorev
sinirlarinin ¢izilmesinde tanimlanmasi gereken bir kavramdir. Kamu hizmeti kavrami
bu alanlarda kullanilirken beraberinde idari sdzlesme, idari islem ve kamu mali gibi
kavramlarla beraber degerlendirilmektedir (Bozkurt, Ergiin ve Sezen, 1998: 128-
129).

Kamu hizmeti kavrami1 zamana ve mekéana gore degiskenlik gOstermesine
ragmen, merkezi idarenin giiclii oldugu (Tiirkiye i¢in de gegerli) lilkelerde zaman ve
mekan kavrami pek degiskenlik gostermemektedir. Soyle ki kamu hizmetlerinin
kimin tarafindan yapilacagina mekan ve zamana gore karar verilmez, agirlikli olarak
merkezi idare tarafindan yerine getirilir. Kamu hizmeti kavrami, idare tarafindan
gerceklestirilen, idarenin de merkezi yapidan olustugu yapilarda yerel yonetimler
toplum nezdinde de idare olarak algilanmamaktadir. Ulkemizde her ne kadar
merkeziyet¢i yonetimin agirlikli gliclii oldugu varsayilsa da; cumhuriyetin ilanindan

bu yana yerel yonetimlerin hizmet alanlar1 genisletilmistir.

Son anayasamiz olan 1982 anayasasinda yerel yonetimlerin 6zellikleri su

sekilde siralanmistir (1982 Anayasasi, 2007).

e Bagkan ve enclimenler dogrudan halk tarafindan secilmektedir.

e Gorev, yetki ve kuruluslar yasa ile diizenlenmektedir.
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e Merkezi yonetimin yerel yonetimler {izerinde vesayet denetimi vardir.
Vesayet denetimi, yerel yonetimlerin faaliyetlerinin hukuka
uygunlugu ve yerindeligini incelemektedir.

e Yerel yonetimler tiizel kisiligi olan 6zerk kuruluslardir.

e Yerel yonetimlerin segimle olusan organlar1 yargi yoluyla
azledilebilirler.

e Icisleri bakani segilen organlar1 5nlem amacgh gecici bir siire gdrevden
uzaklastirabilir.

e Yerel yonetimler bakanlar kurulu karari ile kendi arlarinda birlik

olusturabilirler.

Yerel yonetimler kendi i¢inde farkli organlardan olugsmakta ve her organin
ayrt gorevi bulunmaktadir. Ilgili organlar il 6zel idareleri ile belediyeler daha
kapsayici, mali yiikiimliliigii daha agir olan gorevleri yerine getirmektedirler. Genel
olarak merkezi yonetimin ihtiya¢ ve sorunlari tespit etmekte giicliik ¢ekebilecegi

alanlarda yerel yonetimlere yetki ve sorumluluk verilmistir.

Yasa ile belirlendigi sekilde, yerel ihtiyaglara iligkin her tiirlii goérev yerel
yonetimlerce yerine getirilmektedir. ilgili gdrevler beraberinde yetki ve sorumlulugu
da getirmektedir. Gorev yetki ve sorumluluk alanlarina giren isleri idare tarafindan
belirlenen kanunlar cercevesinde yerine getirmektedirler. Ayni1 zamanda yerine
getirilmesi gereken gorevler merkezi yonetim tarafindan belirlenen kalkinma plant,

strateji ve performans hedeflerine uygun olarak yapmaktadir (Sen, 2009: 102).

Konut sorunu, sehir yapilanmasi, yasl ve yoksul kesimin sorunlari, altyap ve
tistyapt hizmetleri, sehirlerin ekonomik durumu ve toplumsal sorunlar yerel
yonetimlerin baglica gorev alanlarini olusturmaktadir. Yerel halk bu gibi konularda
yerel yonetimlerden etkinlik ve verimlilik beklentisi igerisindedirler. Ayn1 zamanda
yerel halka en yakin konumda olan idari birim yerel yonetim birimidir. Dolayisiyla
cesitli ve degisken insan ihtiyaglar1 karsisinda yerel yonetimler ¢ok biiylik
sorumlulukla kars1 karsiya kalmaktadirlar (Aydinli, 2004: 72-73).

Son donemlerde merkezi yonetimlere bagli bazi hizmetler igin dogas1 geregi
yerel yoOnetimlerin yetki alanina girmek durumunda kalmistir. Avrupa’da sehir

planlamasi, sosyal yardimlar, egitim, saglik, ormancilik, i¢ giivenlik gibi alanlarda
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birgok hizmet yerel ydnetimler tarafindan yiiriitiilmektedir (Parlak ve Okmen, 2009:
59).

1.3.2. Yerel Yonetim ve Merkezi Yonetim Tarafindan Ortaklasa

Yiiriitiilen Hizmetler

Merkezi yoOnetim ile yerel yonetim arasindaki iliskiler gorev ve yetki
paylagimi, gelir boliisimii ve idari vesayet olmak {izere ii¢ ana unsur altinda
incelenmektedir (Giiler, 2003: 22). Gerek hizmet gerekse kamu hizmeti
tanimlamasinin ¢ok ¢esitlilik gostermesinden kaynakli olarak, merkezi ve yerel
yonetimler arasinda hizmetlerin dagilimi konusunda goriis ayriliklari bulunmaktadir.
Genellikle hizmetin sunum agsamasinda yerel yonetimlere ihtiya¢ duyulmakta ancak
idari vesayet gibi kavramlar nedeniyle merkezi yonetimin miidahalesi kaginilmaz
olmaktadir. Yapilan alan ¢alismasinda katilimeilarin verilen hizmetlerin hangi kurum
tarafindan yapildigi konusunda kafa karigikliklarinin olmasi, toplum nezdinde de
merkezi yonetim ve yerel yonetim hizmetlerinin i¢ ice oldugu yoniindeki kanaati

arttirmistir.

Kamu hizmetlerinden hangilerinin merkezi yo6netim hangilerinin yerel
yonetimler tarafindan sunulacagina iliskin kesin bir goriis belirtmek ¢ok zordur. Mali
acidan bakildigindan yerel ve ulusal kamusal mallarin varligi hizmetlerin boliisiimii
konusunda bize 151k tutmaktadir. Dolayisiyla “merkezi idare hizmet ve gelirleri” ve
“yerel yonetim hizmet ve gelirleri olarak bdlmek iki idare arasindaki hizmet alam
boliisiimiinde etkili bir kriter olabilmektedir. Ulkemizde hizmetler yerel ve merkezi
hizmetler olarak bolinmiis, ancak hizmetleri yapabilmek i¢in gerekli olan mali
kaynaklarin boliistimii konusunda farkli goriislerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur
(Biilbiil, 2006: 19). Ayrica hizmetin faydasi bakimindan, mekéansal durumuna
bakilmakta ve faydasi iilke genelinde olan hizmetler merkezi yonetim, faydasi yerel

diizeyde kalan hizmetler ise yerel yonetimler tarafindan sunulmalidir (Sezer ve

Vural, 2010: 204).

Tiirkiye’de kamu yoOnetimi teskilat yapist esasina gore hizmetlerin biiyiik
kism1 merkezi yonetim tarafindan yerine getirilmektedir. Sistemde yerel yonetimlerin
kismi gorevleri merkezin idari vesayeti altinda yiiriitiilmektedir. Ozellikle personel
ise alimlar1 ve sosyal haklar1 gibi konularda merkezi yOnetimin vesayeti biiyiik

oranda yerel yonetimler {izerinde hissedilmektedir. Kamusal gorevler ise merkezi
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yonetim ve yerel yoOnetimler arasinda paylasilmaktadir. Yerel yonetimlerin
gorevlerinin  biiylik kismi merkezi yoOnetim tarafindan gergeklestiriyor ise
merkeziyet¢i bir yap1 s6z konusu olmaktadir. Yerel yonetimlerin daha fazla yetki ve
sorumluluk aldigr durumlarda ise adem-i merkeziyet¢i bir yapinin hakim oldugunu

sOylenebilir (Sayg1 ve Riisen, 2011).

Devletin giivenlik, adalet, dis politika, gibi hizmetleri genellikle merkezi
yonetim tarafindan yiiriitiilmektedir. 1Ilgili hizmetlerin yerel yoOnetilmelere
devredilmesi oldukc¢a zor olmakla beraber diinya genelinde bu tiir uygulamalara
rastlanmamaktadir (Arslan, 2005: 201). Merkezi yonetimler gesitli gorevler igin
bakanlik ve midirlikler gibi oOrgiitlenme yapist olusturmaktadirlar. Merkezi

yonetimlerin orgiitlenmesi “hizmet edilen amag¢”, “hizmet edilen kisiler”, “hizmet

edilen alan” ve “ihtisas” olmak iizere dort esasa gore yapilmaktadir (Eryilmaz, 2011:

o1).

Tiirkiye kamu orgiitlenmesini Fransa’dan 6rnek almustir. Ulkemiz
cumhuriyetin kurulusundan itibaren Fransiz tipi yapilanmada pek fazla degisiklige
gitmemistir. Ancak Fransa son yillarda adem-i merkeziyetci yapisini gliclendirmistir.
Ulkemize nazaran Fransa’da egitim, saglik ve kiiltiir alanlarinda yerel ydnetimlerin

gorevleri daha fazladir (Parlak ve Okmen, 2009: 60).

Merkezi yonetim ve yerel yonetimin zorunlu olarak ortaklasa yiiriittiikleri
gorevler bulunmaktadir. ilgili gérevler hem yerel nitelikte hem ulusal nitelikte
oldugundan yetki ve sorumluluk paylasimi yapilmistir. Ornegin egitim hizmetinin
kim tarafindan yiiriitileceg§i giinlimiizde tartisma konusu olmustur. Egitim
hizmetlerinde miifredat diizenlemesinde merkezi yonetimin destegi gerekirken, fiziki
sartlarin olusturulmasinda ve ihtiyaca gore diizenlenemesindi yerel yonetime ihtiyag
duyulmaktadir (Nadaroglu, 2001: 77). Birgok Avrupa iilkesinde ilkdgretim egitimleri
yerel yonetimler tarafindan verilmektedir. Yine saglik hizmetleri de tilkemizde
merkezi yonetimin gorev alaninda olsa da, son yillarda uygulamaya konulan aile
saglig1 merkezleri gibi yapilar yerellesmenin sinyalleri olarak goriilebilir. Ulagtirma
ve altyapt hizmetleri sehir icinde belediye ve il 6zel idaresi biinyesinde iken,
sehirleraras1 yollar ve ulasim hizmetleri merkezi yonetime bagli karayollar1 genel
midirligi sorumlulugundadir. Kiiltiir ve sanat hizmetleri ise ortaklasa yiiriitiilen

diger hizmetlerden biridir. Yerel yonetimler tarafindan diizenlenen kurs, festival,
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sanat atOlyesi vb. caligmalar merkezi yoOnetimle beraber gerceklestirilen
hizmetlerdendir. Sosyal politikalar alaninda da merkezi yonetim ve yerel yonetimler

kendi biinyelerinde ¢alismalar yapmaktadirlar.

Fayda bakimindan belirtildigi gibi, iilkede yasayanlarin ortaklasa
faydalandiklar1 giivenlik ve adalet gibi hizmetler merkezi yonetim tarafindan; park,
pazar yeri, yesil alanlar gibi hizmetler yerel yonetimler tarafindan yapilmalidir.
Sosyal hizmetler alaninda s6z konusu durum gegerli degildir. Hizmetin dogas1 geregi
yerel ve ulusal ¢apta fayda saglama durumu s6z konusu olabilmektedir. Bu durum
maliye biliminde “digsallik” ve ya “tasma etkisi” seklinde adlandirilmaktadir.
Ornegin hava kirliliginin dnlenmesi gibi uygulamalar her iki ydnetim birimini de

ilgilendiren konulardandir (Dénmez, 1999: 48).
1.4. Tiirkiye’de Yerel Yonetimler

Ulkemizde yerel yonetimlerin tarihi Osmanli déneminde tazimatta
baslamistir. 1854 yilindan sonra olusturulmaya baglanan yerel yonetim birimleri
cumhuriyet hukuki nitelik kazanmistir. 1924 yilinda ¢ikan 442 sayili kdy kanunu ve
sonrasinda 1930 yilinda ¢ikarilan 1580 sayil1 belediye kanunu ile yerel yonetimler ilk

defa kanuni nitelik kazanmislardir.

Teknoloji alanindaki gelismeler, artan kent niifusu, son yillarda tilkemizdeki
go¢ sorunlar1 nedeniyle yerel yonetimlerin hizmetlerinin ¢esitlenmesine, mali agidan
yikiimliikler getirmesi yerel yonetimlerin islerini zorlastirmaktadir. Yerel
yonetimlerin artan yiikiimliilikkleri beraberinde dnemini arttirmigtir. Ayn1 zamanda
Avrupa’da yayginlasan yerel yonetimlerin 6zerkligi konusu, diinya genelinde yerel
yonetimlerin hizmet alanlarinin ve yapisinin tartisma konusu haline gelmesini
saglamigtir. {lgili gelismelerin yaninda, hizmetlerin sunulmasi asamasinda yerel
yonetimlerin devreye girmesiyle, maliyeteler azaltilmakta, etkinlik ve verimlilik
arttirllmaktadir. Kamu sektoriinde iiretilen mal ve hizmetlerin maksimum diizeyde
yerel yonetimlerce yapilmasi konusu akilcr bir yaklasim haline gelmistir (Akdemir,

2006).

Yerel yonetim ve merkezi yonetim arasindaki gorev paylasimi ve yerel
yonetimlerin idaredeki konumu konusunda son donemlerde iilkemizde -ciddi
tartismalarin yasandigi Onemli konulardan biri haline gelmistir. Kamu hizmeti
sunumundaki etkinlik ve verimliligin yeterli diizeyde tutulamamas1 bu tartigmalarin
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¢ikis noktalarindadir. Diger bir etken de hizmet sunulan taraf olan vatandasin aktif
katilm ve memnuniyet diizeyinin yeterli seviyede olmayisidir. Daha oOnce de
bahsettigim gibi cumhuriyetin kurulmasindan bu yana hantal bir yap1 haline gelen
merkezi yonetim, yerel sorunlara zamaninda ve etkili ¢6ziim getiremediginden,
mevcut yapiya miidahale kagmilmaz hale gelmistir. Yerel yonetimlerin
giiclendirilmesi anlaminda yapilan ilk degisiklik 1984 yilinda Biiyiiksehir
belediyelerinin kurulmasi olmustur. Daha sonra 1987 yilinda il 6zel idareleri
kurulmus ve son olarak 2004 ve 2005 yilinda yapilan diizenlemeler ile birgok yerel
hizmet 6zel idarelere aktarilmistir (Bilgig, 2007: 101). Halen belediyeler 2005
yilindaki yasaya gore i ve islemlerini yerine getirmektedirler. 2005 yilindaki yasa ile
amag¢ yerel yoOnetimlere aktarilan hizmetler ile etkinlik ve verimliligi arttirarak
hizmet sunulacak alana en yakin birime yetkileri devretmek olmustur. Il 6zel
idarelerinin ¢aligma alanini genigleten 5302 sayili kanun, biiyiiksehir belediyelerinin
yasal glivenceye kavustugu 3030 sayili kanun yerel yOnetimlerin giiclendirilmesi
adma atilan en 6nemli adimlardandir. Takiben 2012 yilinda 6360 sayili kanunla 14
ilde daha biiyiiksehir belediyesi kurularak merkezi yonetimin mali ve yetki yoniinden
bir takim imtiyazlar1 belediyelere devredilmistir (Bilgig, 2007: 102). Yerel
yonetimlerin tlilkemizde iki 6nemli unsuru vardir. Bu unsurlar il 6zel idareleri ve
belediyelerdir. Koy organlart 6zel biitgeleri olmadigindan ve daha dar bir kesime

hizmet verdiginden ayrica incelenmeyeceklerdir.

2023 vizyonu kapsaminda 2019-2023 yillarin1 kapsayan kalkinma planinda
yerel yoOnetimlere genisce yer verilmistir. Kalkinma plan1 kapsaminda “Yerel
Yonetimler ve Hizmet Kalitesi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu” hazirlanmustir.
Raporda sivil toplum kuruluslari, akademisyenler, segmenler, yoneticiler ve planlama
birimindeki personele kadar genis¢e bir kesimin goriis ve onerileri dikkate alinarak
sorunlar belirlenmistir. Belirlenen sorunlar 11. Kalkinma planinda 11 baglik altinda

toplanmistir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018: 2).

Idareler aras1 Iliskiler
Mabhalle Y Onetimi
Yerel Yonetimlerde Demokrasi

Yerel Yonetim Idare Birliklerinde Etkinlik

o ~ w e

Yerel Yonetimlerin Mali Yapisi
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Yerel Yonetimlerde Orgiitsel Yapi ve Isleyis
Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesinin Artirilmasi

Denetim ve Hesap Verebilirlik

© oo N o

Yerel Yonetimler Olgeklendirme Belediye ve Biiyiiksehir Belediye
Y Onetimi
10. Kirsal Alan ve Koy Yonetimi

11. 11 Ozel 1darelerinin Yapis1 ve Hizmet Kalitesi
1.4.1. 1 Ozel idareleri

Iki yiiz yillik gecmisi olan il 6zel idareleri Osmanli’dan devraldigimiz bir
yerel yonetim modelidir. Osmanli’da ilk defa 1864 yilinda, Fransizlardan alinan
model ile kurulan, Tuna Vilayeti Nizamnamesi “Vilayet Umum Meclisi” adiyla

yonetim sistemimize dahil olmustur (Ozgiir ve Kosecik, 2005: 175).

Il 6zel idareleri iilkemize 6zgii bir yap1 olarak kurulmus, kamu ve halk ayni
platformda bir araya getirilmistir (Tortop vd, 2006: 114). il 6zel idaresi 5302 sayil1
kanunla belirtildigi sekilde mahalli halkin miisterek ihtiyaglarini karsilamak iizere,
organlar1 secimle is basia gelen, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisidir.
Aym kanunun 6. Maddesinde ise il 6zel idarelerinin gérevlerine yer verilmistir. Il

0zel idarelerinin gorevleri kanunda soyle belirtilmistir (mevuzat.gov.tr, 2005);

a) Genglik ve spor Saglik, tarim, sanayi ve ticaret; Belediye simirlar il
siirt olan Biiyiliksehir Belediyeleri harig ilin ¢evre diizeni plani, bayindirlik
ve iskan, topragin korunmasi, erozyonun onlenmesi, kiiltlir, sanat, turizm,
sosyal hizmet ve yardimlar, yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk yuvalari
ve yetistirme yurtlari; ilk ve orta 6gretim kurumlarinin arsa temini,
binalarinin yapim, bakim ve onarimi ile diger ihtiyaglarinin karsilanmasina
iliskin hizmetleri il sinirlar1 iginde,

b) Imar, yol, su, kanalizasyon, katr atik, ¢evre, acil yardim ve kurtarma,
orman koylerinin desteklenmesi, agaclandirma, park ve bahge tesisine iligkin
hizmetleri belediye sinirlari disinda,

c) Bisiklet yollarinin ve seritlerinin, bisiklet ve elektrikli scooter park ve
sarj istasyonlarinin, yaya yollarinin ve giriiltii bariyerlerinin planlanmasi,
projelendirilmesi, yapimi, bakimi ve onarimiyla ilgili isleri yapmakla gorevli

ve yetkilidir.

20



Daha net ve aciklayict bir sekilde il 6zel idarelerinin gorevleri sdyle

belirtilebilir.

Tablo 1.2. i1 Ozel idarelerinin Goérevleri

i1 Simirlan icinde Belediye Simirlar1 Disinda
o Genglik ve spor e imar, yol, su, kanalizasyon
e Saglik o Kat1 atik, ¢cevre
e Tarim e Acil yardim ve kurtarma
e Sanayi ve Ticaret e Orman koylerinin desteklenmesi
e Belediye sinirlar1 il simmirt  olan  biiyliksehir | o Agaclandirma, park ve bahge
belediyeleri harig ilin ¢evre diizeni plam tesisine iligkin hizmetler

e Bayindirlik ve iskén

o Kiiltiir, sanat, turizm, sosyal hizmet ve yardimlar

e Yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk yuvalar
ve yetistirme yurtlari

e ilk ve orta &gretim kurumlarinin arsa temini,
binalarin yapim, bakim ve onarimu ile ilgili diger
ihtiyaglarin kargilanmasina iliskin hizmetler.

Kaynak: (T.C. Kalkinma Bakanligi, Yerel Y&netimler ve Hizmet Kalitesi Ozel ihtisas
Komisyonu Raporu (2019-22023) Kalkinma Plani, 2018)

Ilgili kanunun 6. ve 7. Maddelerinde il &6zel idarelerinin gdrev ve
sorunluluklari, yetki ve ayricaliklarinin nelerden ibaret oldugu acik bir sekilde
belirtilmistir. Ayrica ilin ¢evre diizenlemesi ve planlamasinin biiyiiksehir belediyesi
olan yerler disinda il Ozel idaresinin karar organlarmmdan biri olan valilerin
esglidiimiinde yapilmasi hilkmii getirilmistir (mevuzat.gov.tr, 2005). Daha 6nce de
belirtildigi iizere biiyliksehir belediyesi olan yerlerde il 6zel idareleri biiyiiksehir
belediyelerine devredilmistir. Dolayisiyla iilkemizde yerel yonetimler anlaminda
belediyelerin 6neminin ve kapsamimnin daha c¢ok arttigi, diinyadaki gelismeler
1s181inda ilerleyen donemlerde de bu durumun devam edecegi goriisii hakim

olmaktadir.

Il genel meclisi, il enciimeni ve vali olmak iizere ii¢ organdan olusan il 6zel
idaresi, tlkemizdeki yonetsel reformlar siirecinde Onemli yiikiimliliikler altina
girmistir.

Il genel meclisleri il 6zel idaresinin ana karar orgamidir. Meclis kendi
tiyelerinden sectigi baskan ile toplantilar diizenler, alinan kararlarda il genel
meclisinin oy ¢okluguna bakilir. Il genel meclis baskani toplantilarda ele almacak
konular1 belirlemekle ve valinin tavsiyelerine uymakla yiikiimliidiir. Yasaya gore il

genel meclisi 2 nedenle feshedilebilir. Birincisi, verilen gorevleri belirtilen siire
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icinde yapmay1 ihmal etmesi ve hizmetlerin aksamasi durumudur. Ikinci olarak il
genel meclisi gorevi disinda siyasi kararlar almast durumunda igisleri bakanliginin

bildirisi iizere Danistay karariyla feshedilmesidir.

Il enciimeni de il genel meclisinin diger bir organidir. Vali baskanliginda
toplanan ve on iiyeden olusan il enclimeni, her yil il genel meclisi liyeleri arasindan
bes liye, valinin kurum amirleri arasindan sececegi bes liye olacak sekilde
olusturulur. Valinin katilmadigi toplantilara genel sekreter baskanlik etmektedir.
Ilgili konu ile alakali kurum amiri de vali tarafindan oy hakki olmamak sartiyla
toplantilara cagirilabilmektedir. il enciimeni haftada bir belirlenen giin ve saatte
toplanmaktadir. Konunun vali tarafindan belirlendigi il enciimeni toplantilarinda,
iiyeler giindem maddesi teklif edebilirler. Il enciimeninin gérevleri arasinda, yillik
calisma programi hazirlamak, biitce hesaplarini yapmak, il genel meclisine goriis
bildirmek, belediye sinirlar1 diginda kalan umuma agik alanlarin agilis ve kapanis

saatlerini belirlemek gibi konular vardir.

Il 6zel idaresinin tiizel temsilcisi niteliginde olan vali, merkezi ydnetim
tarafindan atanmaktadir. Valiye verilen en 6nemli gorev kalkinma stratejik plani
bolgesel kalkinma planlari gibi stratejik planlamalardir. Hazirlanan stratejik planlar
il genel meclisi oylamasina sunulur ve biitcenin olusturulmasinda temel teskil

etmektedir.

Il 6zel idaresi merkezi ydnetimden aktarilan gelirler ile biitgesini
olusturmaktadir. Merkezi yOnetimden aktarilan kaynaklar “genel biitce vergi
gelirlerinden aktarilan paylar”, “merkezi yonetim kuruluslarindan aktarilan
Odenekler”, emlak vergisinden ayrilan paylar” ve “kendi 6z gelirleri olmak iizere”

dort ayr1 kalemden olusmaktadir (Eryilmaz, 2000: 133).
1.4.2. Belediyeler

1930 yilinda c¢ikarilan 1580 sayili belediye kanunu ile yerel hizmetler
belediyelere devredilmistir. Ayn1 kanunun 19’uncu maddesi geregi belediyeler, yerel
halkin ortak ihtiyaglarimi karigilmakla yiikiimli kilinmigtir. Kanunda belediyelere,
ilgili kanunlara aykiri olmamak sartiyla halkin yerel ve miisterek ihtiyaglarim
karsilama gorevinin yani sira imar hizmetlerini denetleme, sehircilik hizmetlerinde
karar alma gibi konularda yetkiler de verilmistir. Belediye kanunlar diizenlenirken
Almanya, Fransa, Isvicre, Avusturya ve Ispanya gibi iilkelerin belediye kanunlari
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anayasaya aykiri olmamak sartiyla diizenlemeye tabi tutulmustur (Kavruk, 2005:
427).

Artan sehir niifusu ve sehir alanlariin yayginlasmasi sonucu 1980’li yillarda
ulasim ve ¢evre sorunlar1 ortaya ¢ikmustir. Birden g¢ok kii¢iik belediyenin benzer
sorunlarin iistesinden gelmesi zorlaginca yeni bir formiil {izerinde durulmus ve
biiyiiksehir belediyesi kanunu ¢ikarilmistir (Derdiman, 2012: 55). 1984 yilinda
“Biiyiliksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda Kanun” ¢ikarilmis, belediye
mevzuati ikili bir sisteme doniismiistiir. Daha sonra 2005 yilinda kabul edilen 5393
sayil1 kanunu ile 3030 sayili eski kanun yiiriirliikten kaldirilmistir. Ulkemizde 3030
sayili kanuna bagl olarak il, il¢e, belde belediyesi ve biiyliksehir belediyelerinden
olugmaktadir (Cetinkaya, 2014: 114). 2012 yilina gelindiginde ¢ikarilan 6360 sayili
kanun ile 5216 sayili kanun yiirlirliikten kalkmis ve lilkemizde 30 biiyliksehir
belediyesi varligi kabul edilmistir (Atmaca, 2013: 169). Belediyelerin belediye

meclisi, belediye enciimeni ve belediye bagkani olmak tizere 3 organi bulunmaktadir.

Belediyeler, yerel yonetimlerin bir parcasi olarak sinirlar1 dahilindeki halka
kiiltiir, egitim ve sosyal hizmet gibi sehircilik hizmetleri sunmaktadir. Imar,
planlama, ulasim, toplu tasima, ruhsat islemleri, sehirlerarasi terminal, otopark,
altyapi, yol, cadde, kaldirim, park ve yesil alan, ¢evre kirliliginin 6nlenmesi, ruhsat
islemleri, spor, genclik hizmetleri, engelli ve yashlara yonelik hizmetler, kadin
haklar1, ¢ocuk parklari, meslek edindirme kurslar1 belediyelerin baslica gorevleri
arasinda yer almaktadir. Kisiden kisiye degisen ve dinamik olan insan ihtiyag¢larim
tespit edip, her bireye esit ve adil bir hizmet sunma belediyelerin gorevlerini ifa

ederken tlizerinde durmalar1 gereken 6nemli hususlardir (Usta ve Memis, 2010: 334).

Belediyeler kar amaci giitmeyen kuruluslar oldugundan, belediye
hizmetlerinde kalitenin 6l¢iilmesi olduk¢a zordur. Belediyelerde kalite 6l¢iimii olarak
etkinlik, verimlilik, hizmetlerin zamaninda {iretilmesi ve sunulmasi gibi kriterler
gosterge olarak ele alinmaktadir (Sarica ve Yiksel, 2012: 54). Belediye karar
organlart hizmet sunarken halkin destegini kazanarak bir sonraki se¢imde tekrar
yonetimde olmayr amaglarlar. Halkin destegini ve giivenini kazanabilmek i¢in de
kent ile ilgili alinan kararlara halkin katilimin1 saglamak gerekmektedir. Hizmetlerin
tiikketicisi olan halkin alinan kararlara katilimiyla ihtiyag¢ ve talepler daha kolay tespit

edilebilmektedir (Usta ve Memis, 2010: 335).
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Belediyelerin gorev ve sorumluluklari 5393 sayili kanunu 14. maddesinde iki
bend olarak ele alinmistir. Kanuna gore belediyelerin mahalli miisterek nitelikte

olmak kosuluyla yapacagi ve yaptiracagi isler soyledir;

“a) Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent
bilgi sistemleri; ¢evre ve ¢evre saghigi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil
yardim, kurtarma ve ambulans; sehir i¢i trafik; defin ve mezarliklar; agaglandirma,
park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim, genglik ve spor;
sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin
gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir. Biiyiiksehir belediyeleri ile niifusu

50.000’1 gegen belediyeler, kadinlar ve ¢ocuklar i¢in koruma evleri agar.

b) (...)5 Devlete ait her derecedeki okul binalariin insaati ile bakim ve
onarimini yapabilir veya yaptirabilir, her tiirlii arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaclarini
karsilayabilir; saglikla ilgili her tiirli tesisi agabilir ve isletebilir; kiiltiir ve tabiat
varliklar1 ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve
islevlerinin korunmasini saglayabilir; bu amacla bakim ve onarimimi yapabilir,
korunmas: miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa edebilir.
Gerektiginde, 6grencilere, amator spor kuliiplerine malzeme verir ve gerekli destegi
saglar, her tiirlii amator spor karsilagmalar1 diizenler, yurt i¢i ve yurt dist
miisabakalarda iistlin basar1 gosteren veya derece alan sporculara belediye meclisi

karariyla 6diil verebilir. Gida bankacilig1 yapabilir.

Hizmetlerin yerine getirilmesinde 6ncelik sirasi, belediyenin mali durumu ve
hizmetin ivediligi dikkate alinarak belirlenir. Belediye hizmetleri, vatandaglara en
yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda 6ziirlii, yash,
diiskiin ve dar gelirlilerin durumuna uygun yontemler uygulanir. Belediyenin gorev,
sorumluluk ve yetki alan1 belediye sinirlarini kapsar. Belediye meclisinin karari ile
miicavir alanlara da belediye hizmetleri gotiiriilebilir. 4562 sayili Organize Sanayi

Bolgeleri Kanunu hiikiimleri saklidir.”
1.5. Tiirkiye’de Belediyelerin Ozellikleri

Cumhuriyet tarihinde ¢ikarilan ilk belediye kanunu olan 1930 yilindaki 1580
sayil1 Belediye Kanunu’dur. Daha sonra 1982 anayasasinin 126. ve 127. Maddeleri
ile 1930 tarihli kanun detaylandirilmistir. Degisen diinya, insan ihtiyaglari, devlet
yapilanmalar1 ve teknolojik gelismeler neticesinde, etkinlik verimlilik, saydamlik,
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hesap verilebilirlik ve ¢ogulculugun saglanabilmesi i¢in 2005 yilinda 5393 sayili
belediye kanunu yasalastirilmistir. Belediye kanuun ile beraber merkezi idare ve
yerel idare arasindaki gorev ve yetkiler yeniden diizenlenmistir. Diizenleme ile
birlikte yerel yonetimler Ozelinde belediyelerin kaynaklar1 arttirilmis, yetki ve
sorumluluk alanlar1 genisletilmistir. Cikarilan yasa aym1 zamanda Avrupa Birligi
yerel yonetimler ozerklik sarti (AYYOS) baglaminda diizenlemeler getirmistir.
Demokrasiyi daha isler hale getirmek amaciyla AYYOS’na uyum cercevesinde

belediyelerin kamu hizmetlerindeki pay1 arttirilmastir.

Ozellikle 1945 sonrasinda baslayan ve kent niifusunun artmasina neden olan
kdyden kente gogler, yerel yonetimlerin iktidar yapisini, degisimlerini ve halk ile
iligkilerini oldukca etkilemistir. Kentlesme ile beraber yeni toplumsal iligkilerin
dogmasina neden olmus, basta belediyeler olmak iizere siyasi iligkilerde yeni
catismalarin ve degisimlerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. 1963 yilina kadar
valilerin baskanliklarin1 yiiriittiigii belediyeler de artitk baskani halk se¢meye
baslamig, beraberinde yerel diizeyde ve lilke genelinde siyasi dinamiklerde doniisiim
yasanmasini saglamistir. 1945 yilindan baslayarak, sehirlerde karar alma konusunda
etkisi artan belediyelerin 6nemi giiziiniize kadar artarak stiregelmistir. Belediyeler ile
beraber belediye baskanli1 ve enclimenleri de toplumda 6nemli karar alma organlari
haline gelmistir (Savagkan, 2020: 57-58). Tiirkiye’de belediyelerin artan éneminin
hangi kanunlar ile pekistirildigi Tablo 3.’de verilmistir.

Tablo 1.3. Cumhuriyet Doneminde Tirkiye’deki Belediyelerin

Gelisimi

Dénem Dénemin One Cikan Ozelligi Temel Mevzuat

¢ Birinci TBMM’de yerel yonetimlerin e 1877 Tarihli Dersaadet
1920- cercevesi anayasal metinde genis Belediye Kanunu
1923 olarak cizildi. e 1877 Tarihli Vilayet

e Yerel Temsil kapsamu genisletildi. Belediye Kanunu

¢ Belediye baskaninin meclis iginden

secilmesi yontemi getirildi.

e Osmanli Donemindeki belediye e 1877 Tarihli Dersaadet
1923- mevzuati bazi iyilestirmelerle Belediye Kanunu
1930 strdurildi. e 1877 Tarihli Vilayet

e Belediye gelirleri kanunu ¢ikarilda. Belediye Kanunu

e Ankara bagkent oldu. e 417 sayili Ankara

Sehremaneti Kanunu

25



e Yeni belediye kanununu ¢ikarildi.

1930- e Belediyelerin yasal altyapisi gelistirildi.
1960 e Yerel hizmetlerle ilgili ozel sirketler e 1580 Sayil Belediye Kanunu
devletlestirildi.
e Cok partili hayatta gecildi ve belediyelerdeki
siyasal cesitlilik artt1.
1960- | e Hizli kentlesme karsisinda biiytik olgekli
1980 sehirlerin problemlerine ¢6ziim arayislar e 1580 Sayili Belediye Kanunu
ve sonugsuz kalan girigimler oldu.
e Belediye segimlerinde yeni diizen getirildi. | e 1580 Sayili Belediye
1980- e Biiyiiksehir belediye modeline gegildi ve Kanunu
2004 yayginlasti. e 3030 Sayih Biiyiiksehir
e Belediye gelirleri arttirildi. Belediye Kanunu
¢ Belediye mevzuati yenilendi. e 5393 Sayili Belediye
2004- | e Belediye alaninda yenilikler uygulamaya Kanunu
2012 gecti. e 5216 Sayih Biiyiiksehir
e Belediyelerin 6zerkligi arttirildi. Belediye Kanunu
e Biiyiiksehir belediyesi modeli gelistirildi.
e il 6lgeginde biiyiiksehir belediye modeli ¢ 5393 Sayili Belediye
2012 uygulamaya konuldu. Kanunu
¢ Belde belediyelerinin sayisi azaltildi. e 5216 Sayili Biiyiiksehir
Belediye Kanunu
e 6360 sayili kanun
e 6305 sayil afet sigortalar
kanunu
2013 e Ug ilde daha Biiyiiksehir Belediyesi e 6447 sayili kanun

kuruldu
e Yirmi Alt1 Ilge belediyesi eklendi

e 6360 sayili kanun

Kaynak: Oktay, T. (2020), 1920-2020 Déneminde Tiirkiye’de Belediyelerin Geligimi. Medeniyet
Aragtirmalart Dergisi, 2636-8374; T.C. Kalkinma Bakanligi. (2018). Yerel Yonetimler ve
Hizmet Kalitesi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu (2019-22023) Kalkinma Plani. Ankara: T.C.

Kalkinma Bakanligt.

Ayni kanunun 14. Maddesinde belediyelere mahalli miisterek olmak sartiyla

baz1 gorevler verilmistir. Ilgili gorevlerin bazilar1 “yapar veya yaptirir” ifadesiyle

zorunlu gorevler arasinda olmakla beraber bazilar1 ise ‘“‘yapabilir” denilerek

belediyenin mali ve idari yapisimi géz Oniinde bulundurarak yerine getirilip

getirilmeyecegi belediyenin inisiyatifine birakilmistir. ilgili kanunun 15. Maddesinde

de “yapmak veya yaptirmak; isletmek veya islettirmek; kurmak veya kurdurmak”
ifadesi kullanilarak belediyelere islerini yapmak i¢in kendi biinyesinde sirket kurma
hakki tanimistir. Kanundaki “yapar ve yaptirir” ifadesi belediyenin kendi gorevlerini
baska kisi veya tageron sirketlere yaptirabilecegi anlamima gelmektedir. Konumuz

geregi, belediyenin gorevini kime yaptirdiginin 6nemi olmaksizin, hizmetin
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sunumuyla ilgili kalite ve vatandas memnuniyeti belediyeyi baglamaktadir (Sevgili

Gengay, 2017).

Ozellikle 1970’1i yilardan sonra, belediyeler ve merkezi idareler arasindaki
iliskilerin diizenlenmesinde tartigmalar yasanmaya baslamistir. Tartismalardaki
hakim goriis demokrasinin giliglendirilmesi, etkili ve verimli hizmet sunulmasi
acisindan belediyelerin yetkilerinin arttirilmasidir (Tekeli, 2001: 102-103). Belediye
hizmetleri her ne kadar kamu hizmeti goriiniimiinde olsa da niteligi bakimindan diger
kamu hizmetlerinden farklillk  gostermektedir. Dolayisiyla — cumhuriyetin
kurulusundan bugiine daha c¢ok belediyecilik faaliyetine ihtiyag duyuldugu ve

belediye sayisinin arttirildigi goriilmiistiir.

Tablo 1.4. Cumhuriyetten Bugiine Belediye Sayilari

Yil 1923 | 1950 | 1970 | 1980 | 1990 | 2000 | 2010 | 2013 | 2014 | 2017

Beledive | o1 | 628 | 1.303 | 1.727 | 2.061 | 3.215 | 2.950 | 2.950 | 1.396 | 1.399

Sayisi
Kaynak: TUIK. (2021, Mart 8). Istatistik Veri Portali.

Genel olarak bakildigindan kamu diizeni i¢inde diger kurum ve kuruluslarin
gorevleri kanunla kesin olarak belirlenmisken, belediyelerin gorevleri yerel miisterek
diizeyde olmak sartiyla ucu agik birakilarak diizenlenmistir. Daha once belirtilen il
Ozel idarelerinin de gorevleri smirl tutulmustur. Dolayisiyla belediyelerin yerel

yonetimler i¢inde de farkli bir konuma sahip oldugu goriilmektedir.

Yerel yonetimlerin kamu hizmetleri i¢indeki paymin arttirllmasi ve
hizmetlerinin daha etkin ve verimli bir sekilde sunulmasi amaciyla, 11. Kalkinma
planindaki 2023 hedefleri arasinda yerel yonetimler ile ilgili su hedefler
belirlenmigtir (T.C. Kalkinma Bakanligi, 2018);

1. Yerel diizeyde esgiidiim, iletisim, koordinasyon kanallarmi etkin hale
getirmek.

2. Idareler arasi iliskileri etkin ve verimli kamu hizmeti sunumu cercevesinde
yeniden diizenlemek.

3. Yerel yonetim hizmetlerinin niteliklerini sayisal gostergelerle dlgmek ve
gelistirmek.

4. Yerel yonetimlerin mali kaynaklari ile nitelikli insan kaynaginin etkin ve

verimli kullanilmasini saglamak.
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10.

11.

12.

13.

Siuirdiiriilebilir  kentsel gelisme politikalar1  gelistirmek  ve  politika
uygulamalarini yayginlagtirmak.

Yerel yonetimlerin karar siireclerinde demokratik katilimi saglamak.

Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in belediyelerin gorev ve yetkilerini, belediye
niifuslarinin donemsel degiskenleri de goz Oniinde bulundurularak o6lgek
ekonomisi diizenlemek.

Kirsal alan yonetimini yeniden diizenlemek.

6360 sayili Kanunun uygulamada dogurdugu sorunlar1 gidererek, etkin bir
biiyiiksehir modeli olugturmak.

Yerel yonetim birliklerinin  kurumsal kapasitelerinin  gelistirilmesini
saglamak.

Yerel yonetimlere gorevleri ile orantili gelir saglayarak mali kapasitesini
artirmak.

Yerel kamu hizmetlerinin sunumunda {iilke ¢apinda mali ve teknik agidan
uyum saglamak i¢in “yerel kamu hizmeti standartlar1” olusturmak.

Teknolojik imkanlarin yerel yonetimlerde etkin ve yaygin kullanimini

saglamak.
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IKiINCi BOLUM

KALITE, HIZMET KALITESI VE VATANDAS
MEMNUNIYETI

2.1. Kalite Kavrami ve Kalite Yonetim Sistemleri

Bir¢ok alanda kullanilan kalite kavramina, her alanda farkli tanimlamalar
getirilmistir. Kelime kokenine bakildiginda Latincede “Nasil” anlaminda gelen
“Qualis” sozciigiinden tiiretilen “Qualitas™ kavrami ile karsilagilmaktadir. Cigero ve
diger Yunanl yazarlarin “Qualitas” kelimesini “mahiyet ya da nitelik” anlaminda
kullandiklar1 goriilmektedir (Halis, 2004: 40). Ingilizcede “Quality” olarak kullanilan
kavramin anlami hal, durum ve sekildir. Kalite kavramina birgok tanimlama
getirilmistir. Literatlir incelendiginde en kabul gérmiis olanlar Juran’in kullanima
uygunluk tanimi ve Deming’in miisterilierin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarinm

karsilayabilme tanimlaridir (Akillibas, 2020: 10).
2.1.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami ile ilgili ilk ¢alismalar M.O 2000’li yillara kadar
uzanmaktadir. Antik Misir’da ortaya ¢ikan Hammurabi kanunlari kalite ile ilgili ilk
bulgular olarak kabul edilmektedir. Hammurabi yasasinda “Eger insaat ustalarinin

yaptigt ev coker ve ev sahibinin Oliimiine neden olursa o insaat ustasinin

oldiiriilecegi” seklinde bir madde bulunmaktadir (Halis, 2004: 15).

Ortacag doneminde ise Selcuklular’da kurulan ahilik ve loncalar, kalite
kavramina verilen Onemin kurumsallagsmis halini gostermektedir. Daha sonra
Osmanli déneminde II. Beyazit'in ¢ikardign “Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa”
yasasinda, satilan mallarin tasimasi gereken kalite 6zellikleri belirlenmistir (Tekin,
2004). 2017 yilinda ise Avrupa Kalite Yonetim Vakfi ile esglidiimlii olarak caligan
Tiirkiye Kalite Dernegi (KALDER) kurulmustur.

Kalite kavraminin literatiire girisi ise 1930’1u yillara dayanmaktadir. Amerika
ve Ingiltere’de yapilan galismalarda kalite kontrol kitaplari yaymlanmustir. Walter
Andrew Shewhart tarafindan yazilan “Economic Control of Quality of Manufactured
Products” adli kitapta diriinlerin kalitesinin ekonomik kriterleri ve kontroliine

deginilmistir. ingiltere’de 1932 yilinda kurulan Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI) ile
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kalitenin arttirllmasi ve kontorlii ile ilgili ¢caligmalar yapmistir. Sanayi devrimi ile
beraber fabrika sayisi artmis, piyasada rekabet¢i anlayis baglamistir. Sirketler kendi
tirettikleri {irtinlerin rekabet¢i olabilmesi adina kendi biinyelerinde kalite birimleri
kurmaya baslamislardir. Sorumlu birimler iiretilen iiriinlerden 6rnekler alarak kalite
istatiksel Sl¢iimler yapmuslardir. ikinci diinya savasmin sona ermesiyle beraber 1946
yilinda Amerika’da kalite standartlar1 ¢alismalar1 baslamistir. Ilgili calismalara
1000’e yakin uzman katilarak Kalite Kontrol Dernegi’ni kurmuslardir (itik, 2016:
11).

Kalite, genellikle farkli yonetim seviyeleri ve tiiketiciler arasinda yanki
uyandiran ve giiniimiizde basarinin temelini olusturan bir kavram olmakla beraber
akademik calismalarda halen tartisilmaktadir. Rekabetci piyasalarda kaliteye artan
ilgiye ragmen, kalite terimini tanimlamada hala biiyiik problemler yasanmaktadir
(Kasper, Helsdingen ve Vries, 1999). Kalite kavraminin belirsiz olduguna, kapsamli
ve siirekli bir kalite tanim1 vermenin oldukg¢a zor olduguna inanilmaktadir. Bagimsiz
bir kavram olmadigindan kalitenin tek basina tanimin yapilmasinin zor oldugu, ancak
alg1 acisindan kalitenin taniminin miimkiin oldugu varsayilmaktadir (Pirsig, 1987).
Kalite kavrami, hizmet saglayicisi, hizmet {reticisi veya kullanicis1 i¢in farkl
anlamlar ifade etmektedir (Cox ve Dale, 2001). Boylece arastirmacilar ve yazarlar,
hizmet endiistrisi i¢in bir strateji olusturmada karar vericilere yardimci olacak kalite

teriminin bazi tanimlarin1 vermeye ¢alismaktan vazge¢mediler.

Yillar icinde yapilan calismalarda bircok arastirmact kaliteyi farkh

tanimlamistir. Tanimlamalarin bazilar soyledir;

1. Feigenbaum (1956), kaliteyi, tiiketici ihtiyaglarini miimkiin olan en ekonomik
seviyede karsilamayr amaglayan miihendislik, imalat, kalitenin idamesi ve
pazarlamasi 6zelliklerinin bilesimidir seklinde tanimlamistir.

2. Juran, Gryna, ve Bingham (1974), kaliteyi kullanima uygunluk olarak
tanimlamiglardir. Yani kalite iirliniin kullanim sirasinda, kullanicinin amacina
basarili bir sekilde hizmet etmesidir.

3. Deming kaliteyi misterilerin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarinin
karsilanmasi i¢in gayret etmektir olarak tanimlar

4. Crosby (1983), kaliteyi gereksinimlere uygunluk olarak tanimlamustir.
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5. Juran (1988), Gitlow, Gitlow, ve Oppenheim (1989), kaliteyi miisteri
memnuniyetiyle sonuclanan iirlin performanst ve miisteri memnuniyetini
engelleyen iirtin eksikliklerinden kurtulmadir seklinde tanimlamislardir.

6. Tiirk Dil Kurumu’na gore kalite, bir seyin iyi veya kotii olma ozelligidir.

7. Avrupa Kalite Kontrol Birligi mal veya hizmetin belirlenen ihtiyaci
karsilayabilme yeteneklerini ortaya c¢ikaran oOzellikler biitiintidir (Emgin,
2006: 22).

8. Japon Sanayi Standartlar1 kaliteyi, iiretim sistemi olarak ele almis ve mal
veya hizmetin ekonomik yoldan tiiketicinin ihtiyacin1 karsilamasi olarak
tanimlamustir (Giirdal, 2007: 181).

9. Amerika Kalite Kontrol Cemiyeti (ASQC) mal veya hizmetin belirlenen bir
ihtiyact karsilayabilme yeteneklerini ortaya ¢ikaran karakteristiklerin
biitiiniinii kalite olarak tanimlamistir (Baris ve Yildirim, 2004: 4).

Daha birgok kalite tanimi olmakla beraber, genellikle ayni kavramlar
etrafinda tanimlamalar literatiirde yer almaktadir. Kalite kavrami, tasarim kalitesi,
uygunluk kalitesi ve performans kalitesi olmak iizere kendi i¢inde 3 ana basli altinda

incelenmektedir (Sarikaya, 2003: 14);

e Tasarim Kalitesi: iiriin veya hizmetlerin istenen 6zelliklere sahip olmasi
anlamma gelmektedir (Kavrakoglu, 1993: 13). Ornegin bir arabanimn
otomatik klimasiin olup olmamasi tasarim kalitesi ile ilgilidir. Tasarim
kalitesinin mal veya hizmetin ireticisi agisindan iki boyutu
bulunmaktadir. Birinci boyutunda tasarimin kalitesi isletmenin inisiyatifi
disinda olusur. Tasarim kalitesi boyutunda {iriiniin 6zellikleri miisteri
tarafindan belirlenebilir ya da belirli standartlara gore {iiretilmesi sz
konusudur. Daha ¢ok hizmet sektoriinde goriilen duruma ornek olarak
kuafore giden bir miisterinin sa¢ sekline kendi karar vermesi
gosterilebilir. Ikinci boyutta {iriiniin tasarim o&zellikleri iiretici firma
tarafindan belirlenir. Mobilya, beyaz esya, otomobil gibi iriinler ikinci
boyuta &rnek gosterilebilir. Iki kalite boyutunda da kalitenin degeri,
tilketiciye sagladigr fayda ile ekonomik maliyeti arasindaki optimum
stireci ifade etmektedir (Kavrakoglu, 1993: 11).

e Uygunluk Kalitesi: mal veya hizmetin kullanicilarinin tasarim sartlarin

barindiran kalite olgiistidiir (Tekin, 2004: 2). Uygunluk kalitesi nominal
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deger ve tolerans olmak iizere iki gostergede degerlendirilir. Nominal
deger hedeflenen degeri, tolerans ise nominal degerin hassasiyet
Olcuisiini ifade etmektedir. Kisaca belirli kalite hedeflerini tutturabilme
nominal degerdir; belirlenen standarda ulasabilmek i¢in verilen taviz ise
tolerans degeridir. Ornegin satin alinan bir kuruyemis paketinde iiriiniin
agirh@  ve verilen agirhk Olglisinden sapmalar  verilmektedir
(Kavrakoglu, 1993: 12). Genel olarak her iirlinde tolerans degerler
bulunmaktadir. Kalitenin arttirllmasina yonelik caligmalarda, tolerans
degerlerin azaltilmasi: hedeflenmektedir. Alt1 sigma tolerans degerinin
azaltilmasi hedefine 6rnek gosterilebilir.

Performans Kalitesi: Pazar performanst ve miisteri memnuniyeti
arastirmalari, satis hacmi, satig sonrast hizmet gibi veriler kullanilarak
belirlenen kalite boyutudur. Uriin piyasa ¢iktiktan sonra,pazar pay1
arastirmalari, misteri geri bildirimleri ve lojistik destek analizleriyle
triiniin performans kalitesi belirlenir. Elde edilen sonuglar 1s1ginda
tasarimin  yenilenmesi, gelistirilmesi veya talepler dogrultusunda

degistirilmesi karar1 alinabilir (Bozkurt ve Odaman, 1995: 6-7).

Kalite ¢ok farkli alanlarda kullanildigindan farkli anlamlara gelebilmektedir.

Dolayisiyla kaliteyi sekiz farkli boyutta incelemek miimkiindiir (Rao vd., 1996: 29).

1.

Performans: Uriin veya hizmetin islevselligi ile ilgilidir. Satin alinan bir
evin oda sayisi, 1sitma tirli gibi Ozellikleri performans boyutunda

degerlendirilir.

. Opsiyonlar: Uriiniin asil kullanim amacina ek olarak farkli 6zelliklerinin

bulunmasi durumudur. Satin alinan bir otomobilin park yardim

sisteminin olmasi gibi.

. Giivenilirlik: Mal veya hizmetten saglanan faydanin taahhiit edildigi gibi

olmasi1 durumudur.

. Uygunluk: Standartlara uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Ornegin

otomobil lastiginin belirlenen standartlara uygun siire ve kullanimda

asimmasi.

. Dayanikhihk: Hizmetlerden c¢ok {irlinler ele alinmaktadir. Cilinki

hizmetler dogas1 geregi dayaniksizdirlar.
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6. Servis Sunma: Uriinlerin satis sonrasi hizmetleri ile ilgili boyuttur.

Teknik servis noktalari, ¢agri merkezleri gibi birimler servis sunma

kalitesini arttirmaya yoneliktir.

. Estetik: Uriin veya hizmetin kullanicilarin duyularma hitap edebilme

ozelligidir. Uretilen mallar icin bu 6zellik genellikle renk ve tasarimla
alakali olabiliyorken; hizmetler iginse hizmetin sunum sekli ve

sunuldugu mekanla ilgilidir.

. Algilanan Kalite: Kalitenin miisteri veya diger tiiketiciler tarafindan

algilanma bicimidir. Uriin veya hizmetle ilgili zaman i¢inde olusmus
algilarin biitiiniidiir. Ornegin Mercedes marka otomobillerin algilanan

kalitesi ¢ok yiiksektir. Algilanan kalite markanin miisterisi olmayan diger

otomobil kullanicilarinda da mevcuttur.

Kalitenin hemen her alanda kullanilmasi, aragtirmacilar tarafindan farkl

tanimlamalarinin yapilmasint beraberinde getirmistir. Kullanim alanlarina gore

yapilan tanimlamalar1 Cameron ve Sine (1999) su sekilde vermislerdir.

Tablo 2.1. Alanlara Gore Kalite Tanimlari

Yaklasim Tamm Ornek
) Kalite akil ya da madde olmayip, bu ikisinden | Dogustan milkemmellik
Ustiinliik | bagimsiz bir varliktir; kalite tanimlanamaz | Degismeyen giizellik
olmakla beraber ne oldugu bilinmektedir. Evrensel cazibe
Uriin Kalite fiyatlandirilmig her birim 6zelligin | Uzun omiirliilik
. icindeki fiyatlandirilmamis 6zelliklere atif | Ekstra arzulanan 6zellikler
Temelli o
yapmaktadir. Istenilen 6zellikler
Kullanict | Kalite kullanima uygunluktur. Kalite, isteklerin Musterl!erlp tatmint
. . .. Beklentilerin karsilanmasi
temelli tatmin kapasitesinden olugmaktadir. o S .
Ihtiyaglarin giderilmesi
Giivenilirlik
Uretim S Sartnamelere baglilik
temelli Kalite, ihtiyaglara uygunluktur. Tolerans sinirlari igerisinde
degisiklik
Deger Kalite, mevcut kulanim ve satis fiyat1 kosullar Kabul Edllepl.“r fl..yat perfor.mans1
. .. .. Satin alinabilir miikemmellik
temelli acisindan i¢in en iyi olandir. .
Harcanilan paranin degeri
Kabul edilmis kalite prosediirlerinin
Sistem Kalite, miisteri ihtiyaglarin1 tatmin eden, | kullanimi
temelli ekonomik iirtin ve hizmet tiretimi sistemidir. Biitiinlesik yaklasim
Kalite siiregleri
Kalite, kurum kiiltiiriinii tamimlayarak, siirekli | Yonetim felsefesi
Kiiltiirel bir miisteri tatminini biitiinlesik arag, teknik ve | Yasam tarzi

egitimlerle desteklemektedir.

Akl seti

Kaynak: Cameron, K., ve Sine, W. (1999). A framework for organizational quality culture. Quality

Management Journal, 6(4), 7-25.
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Hizmet ve mal {iiretim alanlarmin tiimiinde kaliteyi elde edebilmek icin
profesyonel ekip c¢aligmasi, basarili bir egitim ve kiiltiire dayali isbirligi ile elde
edilmektedir. Isletmeler pazar gereksinimleri ve tiiketici ihtiyaclarina gore kalite
anlayislarini diizenlemek durumundadirlar. Kalite karakterize olarak; kiiltiirel boyut,
stratejik boyut ve operasyonel boyut olmak iizere 3 boyutta gergeklemektedir
(Paraschivescu, 2015: 14).

Kalite kavramini dinamik olarak degerlendirmeye alan Hoyer ve Hoyer
(2002), deneyimlerin artmasi ile kalite anlayisinin farklilasacagini savunarak, kaliteyi

iki seviyede incelemislerdir;

1. Birinci kalite seviyesi, {iriin veya hizmetler icin Olgtilebilir
standartlarda sayisal degerlerin kullanilmasidir. Sayisal degerler, iiriin
veya hizmete gore degisiklik gdstermekle beraber daha Once
belirlenen kalite standartlarina gore degerlendirilir.

2. 1Ikinci kalite seviyesi miisteri beklentileri ve ihtiyaca uygunluk ile
ilgilidir. ikinci kalite seviyesinde kaliteyi 6lgmek icin, miisteri geri
bildirimleri ve pazar arastirmalari yapilmaktadir.

Iki seviyeli kalite yaklasimi bazi iiriin ve hizmetler igin kullanilabilir. Ancak
iki seviyeli yaklagimin bazi dez avantajlari bulunmaktadir. Birinci kalite seviyesi
teknik parametrelerin belirlenmesini onererek; mallarin kalitesi, iirlin veya hizmetin
Olgiilen oOzelliklerinin kabul edilen teknik sartlara uygun olmasi gerekliligini
savunmaktadir. Herhangi bir yetersizlik, kalite eksikligi anlamima gelmektedir. ikici
kalite seviyesi tek basina disiinlilirse bazi mal ve hizmetler i¢in tiiketici
taleplerinden ileri gidilemeyecektir. Dolayisiyla bu kalite seviyesi kosullara bagh
olarak degiskenlik gdsterebilir. Ancak iki kalite seviyesi birlikte ele alinarak {iriin

veya hizmetin kalitesi daha gergekei bir sekilde degerlendirilebilir.
2.1.2. Kalite Yonetim Sistemleri

Kalite yonetim sistemi; kat1 kosullardan bagimsiz, isletme ile birlikte hareket
eden, degisen miisteri taleplerini yerine getirebilen ve isletmenin devamliligim
saglayan bir sistemdir. Kalite yonetim sistemleri farkli isletmeler i¢in farkh
sekillerde uygulanabilmektedirler. Kalite yOnetim sistemlerindeki uygunluma
farkliliklarinin sebebi, isletmelerin varligini siirdiirdiigii iilke, kiiltiir, sektor ve liretim

stirecleri gibi degiskenlerdir. Global sirketler ise, farkli bolgelerde farkli kalite
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yonetim  sistemleri uygulamaktadirlar. Standart ve temel gereksinimler
karsilanabildigi siirece, isletmeler kendileri i¢in en uygun kalite yonetim sistemini
secmekte ve uygulamakta serbesttirler. Isletmeler icin temel hedef, standart bir
kitleye yonelik kalite sistemi olusturmaktan ziyade, standart ihtiyaglar1 karsilayacak

temel bir kalite sistemi olusturmaktir (Bas, 2003: 25).

2.1.2.1. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), isletmenin i¢ ve dis ¢evresinde meydana
gelen hizli degisimlere ayak uydurmak amaciyla ortaya ¢ikmis yontem tekniginden
daha cok yepyeni bir yOnetim sistemi ve yasam tarzini ifade etmektedir. Ayni
zamanda miisterilerin istekleri ve beklentileri TKY igin her seyin iizerinde tutulmali,
miisteri odaklilik, kaliteli tiriin ve hizmetler sunmak isletme i¢in elzem olmalidir

(Ozalp, 2001: 480).

TKY igin yapilan bagka bir tanimda da, isletmelerdeki farkli departmanlarin
miisteri memnuniyetini temel alarak, {iiretim, pazarlama, daha verimli iretim
stiregleri olusturma, kalite kontrol siireglerinin iyilestirilmesi ¢alismalarinin bir araya
getirilerek birlestirilmesidir. Toplam kalite yonetimi bir yonetim teknigi degil
felsefesidir. TKY felsefesi ile rekabetci ve siirekli degisen ortamda isletmeyi hayatta
tutmak, rakiplerine karsi istlinliik saglamak ve miisteri ihtiyaglarna hizli cevap

verebilmek i¢in hayati 6neme sahiptir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013: 8).

Piyasanin rekabet¢i ortaminda, isletmelerin varliklarinmi siirdiirebilmesi i¢in
TKY felsefesini benimsemeleri ve bu felsefe ile ulasmak istedikleri hedefe
ulasabilecekleri diistiniilmektedir. Belirlenen hedeflere ulasabilmek icin TKY
felsefesi bir biitlin olarak uygulanmali, her bir kriter digerleri ile esgiidiimli
yiirlitiilmelidir. Bu yaklagimda insan faktorii oncelikli olup bilimsellik 6n kosul
olusturmaktadir. Hedeflere ulasabilmek i¢in bu felsefedeki kriterlerin koordineli ve

eksiksiz sekilde gerceklestirilmesi olduk¢a dnemlidir (Kingir, 2007: 11).
TKY ozellikleri bakimindan dort temel fonksiyona sahiptir (Halis, 2004: 94);

e Organizasyon birimleri, kendi aralarinda birbirlerinin miisterileri
olduklarin1 benimsemeli,

o Kalite felsefesinin devam eden bir siire¢ oldugu bilinmeli,
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e Organizasyonun her pargasi TKY uygulamasinin sorumlulugunu
lizerine almal1 ve katkida bulunmali,
e Miisterilerin talep ve ihtiyaclar1 yakalanabilmeli ve geri doniis
saglanmal
Yonetim agamasinda ise TKY 'nin uygulanabilmesi i¢in elzem olan 4 kavram

vardir (Simsek, 2002: 99);

e Siirekli iyilestirme; isletmenin i¢inde bulundugu durumu her asamada
daha iyi hale getirebilme cabasidir.

e Miisteri odaklilik; miisteri talep ve ihtiyaglarini 6ngoriip, mal ve
hizmet tretmektir.

e Toplumsal sorumluluk; isletme faaliyetleri toplum yararim
gozetmelidir.

e Herkesin katilimci yapilmasi; her departmanin ve her seviyedeki
calisanin TKY felsefesine katilim saglamasi gerekmektedir. Tim
fonksiyonlarin iyi calisabilmesi icin isletme hedeflerine ilerlerken
cikabilecek engelleri minimuma indirmek amaciyla kalite kiiltliriini
biitlinsel bir sekilde benimsemeli, boylece katilimi goniillii hale
getirmelidir.

Isletme kiiltiiriiniin sahip oldugu kurallar, degerler ve ilkeler TKY nin ana
Ogelerini olusturmaktadir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013: 35). TKY’nin ana degerleri;
liderlik, tedarik¢i yonetimi, ¢alisan egitimi, takim caligmasi, siire¢ yonetimi, siirekli
tyilestirme, miisteri odaklilik ve iiriin dizayn1 olarak siralanabilir (Kogyigit, Duran ve

Kogyigit, 2011: 543).

2.1.2.1.1. Miisteri Odakhhk
TYK ilkeleri arasinda en 6nde gelen miisteri odaklilik, miisterilerin ihtiya¢ ve
taleplerinin ne yonde olacagini, halihazirdaki misteriler ile iliskilerin nasil

yonetilecegi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve arttirilmasinda rol almaktadir

(Samson ve Terziovski, 1999: 396).

Geleneksel pazarlama anlayis1 1920’11 yillarda benimsenmis, isletmeler biitiin
giiclerini  iiretime harcamislardir. Geleneksel pazarlama anlayisinda miisteri
beklentileri ve miisteri memnuniyeti isletmeler icin giindem konusu bile degildir.

1929 yilinda arz fazlasi nedeniyle yasanan biiylik buhran ve ardindan 2. Diinya
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savagl ile daha ¢ok tretim isletmeler i¢in tek hedef olmaktan ¢ikmistir. Pazardaki
daralma isletmeleri segkin ve kaliteli iiriinler iiretmeye, boylece daha ¢ok miisteriye
ulasarak satiglar1 arttirma yoluna gitmeye zorlamistir. 1970’11 yillarda artan rekabet
sonucu igletmeler pazar odakli hareket etmeye baslamis kaynaklarini bu dogrultuda
kullanmiglardir. Miisteri odaklilik kavrami ise literatiire 2000°1i yillarda girmistir.
Miisteri odaklilik modern pazarlama anlayisina gore daha spesifik bir anlam ifade
etmektedir (Alabay, 2010: 214). Pazarlama anlayisi siireci; lretimle baslamis ve

miisteri odaklilik ile glinlimiize kadar evirilmistir.

Uretim Uriin Pazarlama (’;/(I;;Sktlﬁ:;(
(1850) (1900) (1970) (2000)

Kaynak: Alabay, M. N. (2010). Geleneksel pazarlamadan yeni pazarlama yaklasimlarina gegis siireci.
Suleyman Demirel University Journal of Faculty of Economics ve Administrative Sciences,
15(2), 213-235.

Sekil 2.1. Pazarlama Anlayislari

2.1.2.1.2. Siire¢ Yonetimi

TKY ilkelerinden bir digeri de siire¢ yonetimidir. Klasik yonetim anlayisinda
pazarlama, finans ve satin alma gibi departmanlarin faaliyetleri iist yonetim
tarafindan koordine edilirken, TKY bu anlayisi benimsememektedir. Rekabetci
isletme stratejilerine destek veren kalite ve maliyet elemanlarinin, islevsel birimlerde
yapilacak bir dizi degisiklikle birden fazla birimde yiiriitiillecegini savunmaktadir.
Siire¢ yonetimi isletmelerde farkli siireclerin sinerji olusturularak farkli birimlerce
yiriitilmesini 6ngdrmektedir. Bunu saglayabilmek icin ise birimler arasi etkili

iletisim 6nem arz etmektedir (Tasc1 ve Cabuk, 2013: 37).

2.1.2.1.3. Tedarik¢i Yonetimi

Satin alma iglemleri ve tedarik TKY sistemi igerisinde Onemli bir paya
sahiptir. Uretilen mal ve hizmetlerin kalite standartlarma uygun olabilmesinin &n
kosulu tedarik edilen mal ve hizmetlerin kalitesiyle dogrudan baglantilidir.
Dolayisiyla dogru tedarik¢i secimi ve bu tedarikgiler ile siki iletisim kurabilmek
isletmeler agisindan zorunluluk haline gelmektedir (Tekin, 2004: 61).

Galgano (1994) tedarikgi kalite yonetimini soyle siralamaktadir (Aktaran Efil,
2016: 184).
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e Uzun donemli ¢oklu yillik planlamanin yapilmasi,
e Tedarikgilerin aktif katilimin saglanmasi,
e TKY uygulayan isletme tarafindan tedarik¢i isletme calisanlarinin
egitimi
e Ortak Ar-Ge caligmalar1 ve teknoloji destekli bilgi saglama,
e Tedarikgilerle fiyat konusunda anlasma yapilmasidir.
e Tedarik¢inin istenen mal/hizmet {iretimine aktif yatirim yapmast,
e Ortak maliyet diisiirme programlar1 gelistirme,
e Tedarikcinin lojistik destegini diisiik lotlarda ve sik sik teslimat
yapmast,
e Isletme ile tedarikgi arasinda enformasyon ag1 olusturma,
e Tedarik¢inin siire¢ kontrollerini TKY uygulayan isletmeye vermesi,
Galgano’nun ilkelerini gerceklestirebilmek icin tedarikgilerin; isbirligi, fiyat,
kalite diizeyi, koordinasyon, teknoloji kullanimi, teslimat sartlar1 ve organizasyon
yapist konularinda degerlendirilmesi gerekmektedir. Ayni zamanda tedarikgilerin de

TKY felsefesini uygulamasi ve benimsemesi gerekmektedir (Bolat, 2000: 37).

2.1.2.1.4. Liderlik

Yonetim kavrami genellikle islerin insanlar araciligi ile yaptirilmasini
saglama anlamimna gelmektedir. YOnetimin giindem konular1 ise kaynaklarin
edinilmesi, dagitilmasi ve kontrol fonksiyonlarindan olusmaktadir. Liderlik
kavraminda ise kaynaklarin en onemlisi olan insana odaklanilmaktadir (Armstrong
ve Tina, 2005: 5). TKY uygulamasinda da liderlik, dzellikle baslangi¢c agamasi olmak

lizere siirecin tiim asamalarinda gerekli olabilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalari organizasyonlarda iist yonetimden
baslayarak en alt kademe calisanlarin da katilimiyla yiiriitiilen bir siirectir. Siirekli
tyilestirme ve gelistirme faaliyetlerini saglikli bir sekilde yiiriitebilmek icin, iist
yonetimin taahhiidii ve katilimi olduk¢a Onemlidir. Maliyetleri diisiirmek,
planlamalara uygun hareket etmek, miisteri tatmini ve siirekli gelisim alanlarinda,
calisanlarin isletmeye bagliligi oldukea iyi sonuglar ¢ikmasini saglamaktadir. Ust
yonetimin liderlikteki basarisi biitiin bu olumlu sonuglara etki etmektedir (Oztoprak,
2017: 44).
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2.1.2.1.5. Egitim

Isletmeler egitim kavramim, calisanlara sorumlu olduklar isleri etkili ve
verimli bir sekilde yapabilmeleri i¢in gerekli olan bilgi, beceri ve tutumlarin
kazandirilmas1 seklinde tanimlanmaktadir (Barutgugil, 2004: 298). Diger bir
tanimlamaya gore egitim, isletmelerin faaliyetlerini gerceklestirebilmek i¢in kisilerin

gelistirilmesine destek olmaktir (Cetinkaya, 2010: 145).

Ishikawa kalite yOnetiminin egitimle baslaylp egitimle bittigini
vurgulamaktadir. Calisan kendini ¢alistig1 alanla ilgili gelistirmek istiyor ise eger,
bunun sorumlulugu iist yonetimdedir. Ust yonetim bu sorumlulugu yerine getirince
calisanlar elde ettikleri bilgi ve beceriler ile is ve islemlerin gelistirilmesine katki

saglayacaklardir (Kingir, 2010: 66-67).

Egitim sonras1 bili ve becerileri gelisen ¢alisanlar1 bu becerilerini islerini en
verimli hale getirmek icin kullanacaklardir. Kazandiklari beceriler ile takimlar
olusturan ¢aliganlar, alinan ortak kararlar1 destekleyecek, ortak alinan kararlar
sayesinde ortaya cikabilecek hatalar minimum seviyelere indirilebilecektir.
Dolayisiyla iiriin ve hizmetlerdeki kalite artmis olacaktir (Kogyigit, Duran ve
Kogyigit, 2011: 544-545). TKY felsefesinde egitim ilkesinden kastedilen, sadece alt
diizey calisan ve yoneticiler degil ayni zamanda {ist yOnetiminde egitilmesini
gerektirmektedir. Egitim c¢alismalar1 kapsaminda, calisanlara verilecek egitim
konular1 agsagidaki gibi olabilir (Buzlu, 2011: 57);

e Isletmeye takim calismasi ruhunun kazandirilmasi ve Oneminin
vurgulanmasi,
e TKY felsefesinin ilke ve esaslari,
e Isletmenin kalite gelistirme protokollerinin tanitilmasi.
2.1.2.1.6. Siirekli Tyilestirme
Japonlar siirekli iyilestirme uygulamasimi “Kaizen” olarak ifade etmislerdir.
Japonca’da Kai “degism”, Zen ise “daha 1yi” anlamlarina gelmektedirler. Kaizen
diisiincesi belirli bir zaman diliminde kii¢iik ve etkili adimlarla hizli bir gelismeyi

hedeflemektedir (Efil, 2016: 198).

Japon sanayisi Kaizen’i yonetim felsefesine oturtarak 1980°li yillarda etkili
bir biiyiime yakalamistir. Kaizen konsepti, japon isletmelerinin rekabetci yapilarin

giiclendirmede etkili bir rol listlenmistir. Yirminci yiizyilin rekabet¢i ve yenilik¢i bir
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stratejisi olarak ortaya ¢ikan Kaizen felsefesi, isletmelerin rekabet giiclinii arttirmak
amacina hizmet etmektedir. Ayni zamanda is kiiltiirii ile de baglantili olan bu
felsefede, kalite, verimlilik ve etkinlik bakimindan sonu olmayan bir gelisimi
hedeflemektedir. Kaizen kiiresel ¢apta isletmelere katki saglayan Japon kiiltliriinden

dogmus bir uygulamadir (Shan, Ahmad ve Nor, 2016: 2).

Mal ve hizmet isletmelerinde yapilan kiiciik ve nicel farkliliklar uzun vadede
koklii degisimlerin Oniindeki engelleri kaldirmaktadir. Daha biiylik reformlarin
riskleri goz oOniline alindiginda yapilacak olan kiigiik degisimler daha rasyonel
uygumlalar haline gelmektedir. Kiigiik adimlar, giinliik isleri yapan ¢alisanin islerini
kolaylastirmakta ve verimi arttirmaktadir. Atilan kiiglik adimlara Kaizen
uygulamalar1 denmektedir (Simsek, 2002: 47). Sifir hata ve miikemmellik anlayisini
benimseyen Kaizen felsefesi ayni zamanda ulasilan hedefleri higbir zaman yeterli

gormeyerek daha iyisini hedeflemektedir.

Calisanlarin iyilestirilen stireclere dahil olabilmesi igin, siire¢ler hakkinda
bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Ayni zamanda bu siireclerle ilgili tecriibe
kazanmalar1 ve katilim saglamalari zorunludur. Iste bu siire¢ce kalite ydnetim
felsefesinde PUKO dongiisii denilmektedir. PUKO planla, uygula, kontrol et ve
onlem al seklinde acgilmakta ve c¢ogunlukla bilimsel yontem olarak
adlandirilmaktadir. Fen bilimleri ve sosyal bilimlerde bilgilerin elde edilme sekli
PUKO dongiistinden geger. Ydntemin tiim siireglere her agamada tekrar uygulanmasi
gerekmektedir. Boylece yapilan iglem siirekli iyilestirme uygulamasima donisiir.
Stirekli 1yilestirme uygulamalarinda her ¢alisanin ve katilimcinin PUKO dongiisiine
dahil olmasi1 gereklidir. Ancak isbirligi, koordinasyon ve saglkli bilgi akisi
olusturmak miimkiin olabilir. Isletmeler biinyelerinde galisan her ¢alisanin bilgi ve
tecriilbesinden faydalanabilmelidir. Diger taraftan uygulamalar sonucu ortaya ¢ikan
sonuglar yapilacak ayr1 ddemeler igin bir sorun teskil etmektedir. Ortaya ¢ikan
olumsuz sonuglar calisanlar arasi isbirligin zarar vermekte ve st yOnetimin

sorumluluktan kagmasina sebep olmaktadir (Bradley, 1994: 50-51).

2.1.2.1.7. Takim Calismasi
Piyasadki yogun rekabet ortaminda basariya ulasabilmenin anahtarlarindan
birinin de hem {ist diizey hem de alt diizey yonetimde takim caligmasinin islevsel

hale getirilmesidir. Takim c¢alismasiyla hareket edebilen isletmeler orgiitsel etkinlik
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faktorlerini kendileri igin kullananlardir (Ince, Bediik ve Aydogan, 2004: 435).
Toplam kalite yonetimi, kalite unsurlarinin sadece alt ya da {ist kademe caliganlarini
baglamadigi, isletmenin tiim kademeleri tarafindan benimsenmesi gereken bir
felsefedir (Michael vd., 2010: 3). Toplam kalite yonetiminin tam katilimli yonetim
anlayis1 oldukca 6nemli olan iki 6ge iizerine kuruludur. ilk olarak TKY’nin tiim
faaliyetlerinde liderin ve list yonetimin siirece dahil olmas1 iken ikinci olarak tiim

calisanlarin takim calismasi halinde faaliyetlere katilimini saglamaktir (Tas¢1t ve

Cabuk, 2013: 38).

Takim ¢alismasi sadece hedeflerine ulasmay1 basarabilen yonetimlerin temel
dayanagi degil, bununla beraber isletmenin verimliligini arttiracak 6nemli araglardan
da birisidir. Takim calismas1 yapilan isletmelerde calisan verimliliginin ve orgiitsel
bagliligin arttig1 goriilmiistiir. Takim ¢alismasi ile alaninda uzman olan calisanlar bu
birikimlerini diger caligsanlara yansitabilir. Boylece ekipteki diger calisanlarinda
verimlilikleri artmakta, isletmenin verimliligi biitiin olarak artmaktadir. Calisanlarin
isbirligi ile bilgi paylasimi yapmasi ve ortak Ogrenmenin saglanmasi ile TKY
felsefesine uygun uygulamalar hayata gegirilecektir (Hanaysha, 2016: 301). Takim
caligmas1 sayesinde farkli diisiincelerde calisanlar arasinda paylasilmaktadir.
Karsilikl fikir aligverisinin artmasi ile ¢alisanlar 6zgiivenlerini arttiracak ve orgiitsel
baghilik gelisecektir (Bari, Fanchen ve Baloch, 2016: 457). Takim g¢aligmasinda
ortaya c¢ikan diger bir kavramda kalite c¢emberleridir. Kalite g¢emberlerinin
uygulanmasi ile ¢alisanlarin islerinde uzmanlagmasi ve ekibe yeni katilan ¢alisanlarin
uyum saglamasi kolaylagsmaktadir (Fuentes-Fuentes, Albacete-Saez ve Lioréns-
Montes, 2004: 427). Dolayisiyla kalite ¢emberlerinin yapisi itibariyle ¢alisanlarin
katilim1 TKY Uygulamalarinda ¢ok dnemlidir.

2.1.2.1.8. Uriin Dizaym

Uriin tasarimu, iiriin spesifikasyonlar1 i¢in miisteriler, {iriin iiretilebilirligi i¢in
tiretim ekibi, lirlinlin bir pazara sahip olmasini saglamak i¢in pazarlama yoneticileri
ve satin alma yoneticileri dahil olmak iizere tiim silirecten insanlart icerdigi i¢in
{iretim siirecinin en dnemli yonlerinden biridir. Ornek vermek gerekirse pazarlama
miidiirler1 pazarin talep ettigi iriinliin 6zelliklerini belirleyebilmesi ve satin alma
yOneticilerinin {iretilecek {irline uygun parga temin etmesi iiriin dizayninin yonetimin

her alanimi yakindan ilgilendirdigini gostermektedir. Uretim siireci baslamadan
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pazardan alnina veriler 15181nda iiriinler dizayn edilmektedir. Uriin dizayn1 sadece
mevcut talebi karsilamakla kalmamali ayni zamanda degistirilebilir yapisi ile
gelecekteki taleplere ayak uydurmada iiretim maliyetlerini minimum diizeyde
tutmalidir. Daha once yapilan caligmalar gostermistir ki, liriin dizayni siireclerin
karmagikligini ve proses varyansini azaltarak iiretim siireglerini gelistirmistir (Chong

ve Rundus, 2004: 157).

Isletmeler agisindan tasarim ilkesi iki boyutlu olarak ortaya ¢ikmaktadir. ilk
boyut iiretim baslamadan dncesini ilgilendirmektedir. Uriin dizayn1 boyutunda iiretici
ihtiyac ve talebi dikkate alinarak tasarim yapilmaktadir. fkinci boyut ise tasarimin
iretici tarafindan belirlenmesidir. Nihai tiiketim mallarinda tasarim ve iirlin
ozellikleri genellikle igletmeler tarafindan belirlenmektedir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013:
6). Uriin dizaym yapilan galigmalarda bile iiriin pazarda basariyr yakalayamamis
olabilir. Somut {irliniin ortaya c¢ikmasina kadar olan siiregte birtakim aksilikler
yasanabilmektedir. Dolayistyla {irlin tasariminin iiretim siirecine ektili ve dogru bir
sekilde uyarlanmasi gerekmekte, {iiretim silirecleri verimli bir sekilde

gerceklestirilmelidir (Bozkaya, 2012: 60).

TKY uygulamalarinda muhtemel sorunlar ve sorunlara ¢6ziim yollar
gelistirilmektedir. Yillar icinde yapilan calismalarla TKY uygulamalari i¢in bazi

araclar gelistirilmistir.

e Kiyaslama (Benchmarking): Kiyaslama Ingilizce “Benchmarking”
olarak literatiirde yer almaktadir. “Benchmark™ terimi ¢ok farklh
sekillerde kullanilmakla beraber, s6zlilk anlam1 olarak “6l¢gme ya da
degerlendirme icin kullanilan 6l¢iit ya da 6l¢ii i¢in kullanilan isaret”
seklinde tamimlanmaktadir (Erdem, 2006: 68). Kiyaslama
(Benchmarking), isletmelerin isletme i¢inde ve disinda uyguladiklar
stratejilerin basar1 performansini, kendi siifindaki en iyi isletmelerle
kiyaslayarak 6l¢gmesini saglayan bir tekniktir (Freytag ve Hollensen,
2001).

e Kalite Cemberleri: Ingilizce “quality control circies” olarak
adlandirilan kalite ¢gemberi ana vatan1 Japonya’da “Jishu Kami” yani
kendi kendini yoneten denetleyen olarak anilmaktadir. Bir¢ok tanim

olan kalite ¢gemberi uygulamasina genel bir tanim vermek gerekirse;
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kalite ¢emberleri Orgiitsel yapilarin etkinlik, verimlilik ve kalite gibi
bir¢ok problemini, diizenli bir sekilde toplanip tartisan ve ¢oziim yolu

arayan tamamen goniilliilerden olusan gruplardir (Bayazit, 1998).
Philip Thompson kalite ¢cemberini “Kalite Cemberi diizenli bir sekilde kalite
kontrolii ve verimlilik arttirma teknikleri tlizerinde calisan bu teknikleri isle ilgili
sorunlart ¢dzmede kullanan, ¢dziimlerini iist yOnetimin onayma sunan ve bu
¢Ozlimlerin uygulanabilir olmasi isin yorumlarini izleyen, ayni gorevi yapan az
sayida c¢alisan ve tistlerinden olusan gruptur.” seklinde tanimlamaktadir. Kalite
¢emberi ile ilgili birgok tanim bulunmakla beraber bu tanimlardan yola ¢ikarak kalite

cemberinin 6zellikleri sunlardir (Ozalp, 1988: 50);

e Aym kisimda, bolimde ve hatta atolyede calisan kisilerden
olusmaktadir.

o Kiiclik isletmeler veya biiyiik isletmelerdeki kiigiik gruplardan
olusmaktadir.

e Kaliteyi arttirmayr hedefleyen ve arzulayan bireyler tarafindan
olusturulurlar.

e Kalite cemberlerinde, ¢emberi olusturan gruba en yakin iist yonetici
katilir.

e Kaliteyi kontrol etme, verimlilik ve etkinligi arttirma {izerine
calisirlar.

e (iktilar ve teknikler kalitenin arttirilmasinda kullanilir.

e Belirlenen sorunlar ve ¢oziim yolar1 iist yonetime rapor halinde
sunulur.

Kalite ¢cemberlerinin 6zellikleri, faydalar1 ve sakincalari literatiirde oldukca
fazla calismis konulardandir. Kalite ¢cemberi grafikleri olusturulmustur. Mevcut
grafikler taslak olarak aymi olmakla beraber igeriginde bazi degisiklikler
olabilmektedir. Yapilan arastirma neticesinde en genis kapsamli kalite ¢emberi

semasi su sekilde verilmektedir.
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PLANLA
1. Sorunu Tanimla
2. sorunun nedenleirni aragtir
3.¢6ziim yolarin belirle

4.secenekleri degerlendirip en iyi segenegi bul

Uygulamalari standartlagtir

Bulunan segenegi uygula

KONTROL ET

Uygulanan ¢6ziim
secenegini kontrol et

Sekil 2.2. Kalite Cemberi

Beyin Firtinasi: Beyin firtinasi kavraminin sozliik anlami parlak
fikir, siddetli heyecan patlamasi anlamima gelmektedir. Beyin ve
firtina olmak tizere iki kelimeden olusan beyin firtinasi, sdzliik anlami
ile parlak fikir, siddetli bir heyecan patlamasi gibi anlamlara
gelmektedir. Literatiirde birgok tanimi olmakla beraber en genel
tanim1 bir grubun belirlenmis bir konuyu goriismek {izere bir araya
gelerek, tartisma ortami olusturmadan fikir beyan etmeleri,
paylagmalar1 ve yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasimi saglayan, grup
katilimcilarin  diisiinme gli¢lerini gelistiren bir Ogretim teknigidir
(Sahin, 2005: 442).

Pareto Analizi: Pareto analizi, veri simiflandirmalarini azalan
siralamayla en yiiksek meydana gelme sikligindan en diisiik olus
sikligina kadar siralayan bir kalite kontrol aracidir (Karuppusami ve

Gandhinathan, 2006: 376). Pareto prensibi Juran tarafindan “Hayati
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azmlik” ve “Onemsiz ¢ogunluk” kavramlari kullanilarak kalite kontrol
alaninda problemin smiflandiriimasint saglamistir. Burada “Hayati
azinlik” sayica az ancak Oonem derecesi oldukca yiiksek etmenleri
ifade etmektedir. Yine “Onemsiz ¢ogunluk” ise ¢ok fazla sayida olan
ancak isletme i¢in dnemi fazla olmayan etmenleri ifade etmektedir.
Juran’in prensibine gore problemlerin biiyilk ¢ogunlugu az sayida
sebepten ortaya ¢cikmakta ve bu sebeplerin tespit edilmesi sorunlarin
¢Ozlimiinde hayati bir rol oynamaktadir (Fedai, Cetin ve Teke, 2010:
185).
2.1.2.2. 1SO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemi
Ikinci diinya savasinda askeri malzemelerin dayanikliligini standart hale
getirmek igin uygulanmaya baslanan ISO 9000 serisi, 1979 yilinda Ingiliz
standartlar1 enstitiisii (British Standarts Institue) tarafindan yayinlanan ilk ticari kalite
standardi olan BS 5750’den daha 6ncesine dayanmaktadir. ISO 1987 yilina kadar
sadece iirlinlere yonelik kalite standartlar1 yayinlamaktaydi. 1979 yilindan sonra BS
5750 kiiresel ticarette kaliteyi gelistirebilmek amaciyla bazi standartlar1 ISO 9000’e
uyarlayarak sistem standartlarin1 yaymlamaya baslamistir. ISO 9000 kalite
standartlar1 iiriin/hizmet kalitesinin {istiinde bir sistem kalite standardidir (ilkay ve
Varinli, 2001: 2). 1994 yilinda kayda deger olmayan bazi giincellemeler alan ISO
9000 standartlar1 2000 yilinda biiyiik ¢apli bir giincelleme alarak neredeyse tamamen
farkli bir hal almistir. Uluslararas1 ticarette ¢ok hizli bir sekilde yayilan ISO
standartlari, isletmeler i¢in ortak bir dil olmustur. Tiirkiye’de 1992 yilinda Tiirkge
olarak yayinlanan ISO standartlari, iilkemizde kalite ile 6zdeslesmistir (Kilig, 2010:
98).

ISO 9001 yayinlandig: ilk giinden bu yana bir¢ok giincelleme alarak, iiriin
kalitesinden Oteye gegcmis ve sistem kalitesi perspektifini uygulamaya koymustur.
Giinlimiiz Pazar ortaminda isletmeler mevcut iirlin ve hizmetler icin kalite
standartlarin1 korumaya calisirken ayn1 zamanda yeni iiriin ve hizmetlerin kalite
standartlarin1 belirlemek zorundadirlar (Muturi, Ochieng ve Njih, 2015: 1). 1SO
9001 kiiresel rekabette isletmelere stratejik avantajlar saglamakta, isletmenin hayatta

kalmasina yardimer olmaktadir (Priede, 2012: 1467).
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2015 yilinda sistem kalitesi vurgusunu arttiran ISO 9001 sistemi isletmeler
icin yol gosterici standartlar getirmistir. ISO 9001 KYS 2015 giincellemesinde
isletmenin biiyilikliigi, faaliyet alani, iginde bulundugu kiiltiir, is ¢evresi ve stratejik
cevresi, tutulan kayitlar ve dokiimanlar gibi konularda yapilacak islerin seklini ve
miktarin1 belirleyerek isletmelere yol gostermektedir. Siire¢ otomasyonu ve bilgi
teknolojilerindeki destegi, farkli teknolojilerin ve altyapilarin kullanilmasina olanak
veren yapisiyla, ISO 9001 isletmelere ihtiya¢ duyduklari entegrasyon bilgisini
saglamaktadir. Bununla beraber herhangi bir kalite yoOnetim sisteminin bilgi
teknolojileri (BT) ile desteklenmesinin dniinde birtakim engeller vardir (Ali¢, 2018:

1149);

KYS’nin etkinligi, biyik olgiide, entegre oldugu temel BT
cozlimlerinin etkinligine baghdir,

e KYS uygulamasi karmasiktir, aynt zamanda bilgi teknolojisiyle
desteklenmesi de zorlu bir siiregtir.

e ISO 9001 danismanlar1 ve belgelendirme kuruluslari, bir KYS’nin BT
ile biitiinlesik uygulamasinit motive etmek ve desteklemek i¢in uygun
bilgi ve deneyime sahip olmayabilir.

e KYS ve BT uygulamasi daha fazla zaman alip maliyet artisina neden
olabilir. Ancak, sonugta daha iyi performans ve memnuniyet elde
edilebilir,

e Sistemin kurulumu ve yiriitiilmesi daha nitelikli insan kaynag:
gerektirir,

Biiyiik isletmeler kalite yonetim sistemleri ile ilgili yazilimlar kullanmaktadir.
Kullanilan yazilimlarin fiyatlarinin yiiksek olmasi, kiicik ve orta biyiikliikteki
isletmelerin kullanmasi 6niinde engel olmaktadir. Kullanilan bu programlar da kalite
standartlarina uygun olarak hazirlanmasina ragmen, kullanici isletmenin
gereksinimlerine gore entegrasyonu yapilmalidir. ilgili yazilimlar isletmeye uygun
hale getirildiginde bile isletmenin kendi sistemi ile uyumlu ¢aligmakta zorlanmakta,
isletmeler icin zaman kaybi, gereksiz maliyet ve is yiikii olusturmaktadir. Dolayistyla
yazilimlar paket haline getirilse bile kiiciik ve orta biiytlikliikteki isletmeler i¢in cazip
bir iirlin olmayacaklardir (Karakus, 2019: 463).
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2.1.2.3.1SO 14000 Cevre Yonetim Sistemi

Insanlarin olumsuz davranislar1 ve aktiviteleri sonucu ¢evrede olusabilecek
zararlar1 Onleme, yasanilan doénemde insan ihtiyaclarini g¢evreye zarar vermeden
karsilayabilmek i¢in alinan tedbirler, politikalar ve kullanilan ¢esitli araglar ¢evre

yonetimi olarak adlandirilmaktadir (Ertugrul ve Savli, 2013: 224).

Cevre yonetim sistemi isletmelere ve literatiire bazi1 yenilikler getirmistir

(Lovei ve Weiss, 1998: 1);

e Mevzuat ve yonetmelik politikalarinin dile getirilmesi

e Cevre sorunlarinin taninmasi

e (evreci politikalarin formiile edilmesi

e (Cevre sorunlarmmi ¢6zmek ic¢in halkin bilinglendirilip, politik

kararliligin ortaya konmasi
e Bu politikalarin uygulanmasi ve yiiriitiilmesi
ISO 14000 standardini isletmeler ¢alisanlarina, miisterilerine ve topluma karsi

sosyal sorumluluk uygulamasi olarak goniillii olarak uygulamaktadirlar. Ayrica temiz
cevre ve doganin korunmasi gibi konularda iiretim sistemlerinin olusturuldugu Pazar
payin1 koruyabilmek i¢in ISO 14000 ¢evre standardi (Yontar, 2008: 481). ISO
14000’in ¢evre i¢in olusturuldugu standartlar serisi, liretim sistemleri i¢inde ¢evrenin
korunmasi i¢in genis kesimlerce kabul edilmis bir referanstir. Sistem isletmelerin
cevrenin korunmasina yardimci olabilecek standartlar olusturmasi icin kilavuz
niteligindedir. Kilavuzlarin baslicalar1 ISO 14001 uygulama kilavuzu, ISO 14004
cevresel yonetim sistemleri kilavuzu, ISO 14010 cevresel hesaplamalar igin

kilavuzdan olusmaktadir (Aktay ve Aslan, 2008: 320-321).

ISO 14001 ¢evre yonetim sistemi, kiiclik isletmelerden kiiresel isletmelere
kadar her biiyiikliikteki isletmenin, kendi faaliyetleri sonucu ¢evreye verebilecekleri
zarar1 kontrol etmesine yardimci olabilecek bir sistemdir. ISO 14001 ¢evre yonetim
sistemi ¢evrenin korunmasi i¢in hedeflerin belirlenmesi ve belirlenen hedeflerin
gerceklestirilmesinde sistemsel bir yaklagim sunarak isletmenin ¢evreyle alakali plan,

politika ve faaliyetleri i¢in stratejik bir ¢erceve sunmaktadir (Korul, 2003: 107).
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Tablo 2.2. 1SO14000 Serisi Standartlari

Seri No Standart Ismi ve Icerigi

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemleri - Ozellikler ve Kullanim Kilavuzu.

ISO 14004 Cevre Yonetimi — Cevre YoOnetim Sistemleri — Cevre Yonetim Prensipleri
Kilavuzu — Sistemler ve Destekleyici Teknikler.

ISO 14010 Cevre Yonetimi — Cevre Denetim Kilavuzu — Cevre Ile Ilgili Denetimin
Genel Prensipleri

ISO 14011 Cevre Yonetimi — Cevre Denetim Kilavuzu — Denetim Usulii
Kisim 1: Cevre Yonetim Sistemlerinin Denetimi

ISO 14012 Cevre Yonetimi — Cevre Denetcilerinin Haiz Olmasi Gereken Ozellikler.

1SO14020 Cevre Yonetimi — Cevre Ile ilgili Etiketlemenin Temel Prensipleri.

ISO 14021 Cevre Yonetimi — Cevre Ile Ilgili Etiketleme — Cevre Ile ilgili Iddialarin Oz
beyani — Terimler ve Tarifler

ISO 14040 Cevre Yonetimi — Hayat Boyu Degerlendirme (HBD) — Genel Prensipler ve
Uygulamalar.

ISO 14060 Cevre Yonetimi — Mamullerin Cevre Veghelerinin Mamul Standartlarina

Dahil Edilmesiyle ilgili Kilavuz.

Kaynak: Karaer, F. ve Pusat, T. (2002). ISO 14001 ¢evre yonetim sistemi standardinin otomotiv yan

sanayiine uygulanmasi. Uludag Universitesi Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi, 7(1),

11-20.

ISO 14001 ¢evre yonetim standardi, 1996 yilinda ISO tarafindan uluslararasi

cevrelerin isbirligi ile olusturularak ilan edilmistir. Ozellikle 2000°li yillardan sonra

isletmelerin ¢evreye yonelik sorumluluklari arttigindan bu standart 6nem kazanmis

ve siirekli olarak gelistirilmistir.
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Cevre Yonetim Sistemi Standardi’nin temel yaklasimi asagidaki sekilde

Ozetlenebilir.

[ Cevre Politikas1 ]

Planlama

/7 N

Siirekli

Yonetim
Gozden
Gegirmesi

Uygulama ve
Faaliyet fyilesme

Duzeltici

Kontrol
Eylem

Sekil 2.3. ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemi Modeli

Kaynak: Goetsch, D., ve Stanley, D. (2000). 1SO 14000 Environmental Management. New Jersey:
Prentice Hall Inc. s. 32
Goestch ve Stanley (2000)‘in modeli kalite ¢gemberi modelini andirmaktadir.
Kalite yaklagimlarinin bir¢ogunda kalite ¢emberi dongiisii esas alinmakta,

isletmelerin faaliyetlerini siirekli olarak ayni dongiide diizenlemeleri gerekmektedir.
2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmetlerdeki heterojenlik, hizmetin kalitesini 6l¢mede baz1 zorluklara neden
olabilmektedir. Hizmetin kendine has bu o0zelligi, kalite oOl¢iimiinde (iirlinlere
kiyasla) giivenilirligi zedeleyebilmektedir. Tiiketicilerin aldiklar1 hizmetlerden
deneyimledikleri kalite, ayn1 hizmet ve ayn1 firmadan olsa bile ii¢ nedenden dolay1

farkli zamanlarda farkli sekillerde olusabilmektedir.
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Birincisi, firma tarafindan saglanan hizmet tiiri bir hizmet karsilasmasindan
digerine farklilik gosterebilir (6rnegin, bir sehirlerarasi yolcu tasimaciligi firmasi
telefonla bilet hizmeti, otogarda bilet satis1 ve otobiis i¢inde bilet satis hizmeti

saglayabilir).

Ikincisi, aym firma igindeki hizmet saglayici personelin bir digerine goére
farkli olabilmesidir (6rnegin, otobiis kaptanlari1 ve muavinleri birbirinden farkli

olabilir).

Uglinciisii,  miigterinin hizmet saglayic1 ile beraber hizmeti {iretiyor
olabilmesidir. Bu durumda miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesim hizmet
kalitesini etkilemektedir (6rnegin, bir otobiis kaptaninin farkli yolcular ile farkli
etkilesime girmesi) (Matta, 2006: 1-2).

Biitiin sebepler ayni firmadan ayni hizmeti almis miisterilerin, aldiklari
hizmetin kalitesini farkli degerlendirmesine neden olabilmektedir. Dahas: tiiketiciler
arasindaki deneyim paylasimlari, hizmetin kalitesinden bagimsiz olarak miisterilerde

hosnutsuzluk olusturabilmektedir.

Literatiir incelendiginde bir¢ok tanimi yapilan hizmet kavrami; somut ¢iktisi
olmayan ve mal liretimi disinda kalan, dayanikli olmayan tretildigi anda tiiketilen
soyut olan bir {iriindlir. Daha detayli bir tanim vermek gerekirse; fiziksel bir yapisi
olmayan iirlin olarak nitelendirilen, tiiketiciye yer, sekil, zaman ve hissel boyutlarda
fayda saglayan, ayn1 zamanda iretildigi anda ve yerde tiiketilen, faaliyet, is,

performans ve ¢aba olarak ifade edilebilmektedir (Bayat, Baydas ve Atli, 2015: 63).

Tiiketim mallar1 yapilart geregi dayanikli ya da dayaniksiz olarak
siniflandirilmaktadir. Hizmetler ise fiziki bir varliga sahip olmamakla beraber
tiretildikleri yerde ve anda tiiketilirler. Dolayisiyla hizmetler i¢in dayanikli ya da
dayaniksiz kavrami gegerli degildir. Ornek vermek gerekirse alman bir dondurmanin
tilkketilme siiresi ¢ok hizhidir ve dayaniksizdir. Yine alinan bir otomobilin normal
sartlarda tiikketim siliresi uzundur yani dayamikli tiikketim iirliniidiir. Hizmetlerde ise
durum ¢ok daha farklhidir. Diigiin organizasyonu yapan bir firma hizmeti diigiin
basladiginda sunar ve tiiketilmesi hizmetin iiretildigi anda baslar. Dolayisiyla
hizmetler iiretimi ve tliketimi beraber baslayan faaliyetler dizisi olarak

tanimlanabilmektedir (Hemedoglu, 2012: 27).
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Murdick vd. (1990) hizmetleri tanimlarken bazi kriterler belirlemislerdir.

Belirlenen kriterler asagida siralanmigtir:

Uretim siirecine miisteri dahil olur.

Soyut olup tiiketiciye fayda saglamaktadir.

Degisken yapisiyla sagladiklar1 fayda standart olmamaktadir.
Uretimi siirecinde de iiretici ve tiiketici arasinda yogun bir iletisim vardir.
Depolanamazlar iiretimleri ile beraber tiiketimleri baslar.
Fiyatlar1 opsiyonlarina gore degiskenlik gostermektedir.
Hizmet kalitesi 6l¢timii siibjektiftir.

Emek yogun iiretime sahiptir.

Seri ya da kitle tiretimi yapilamaz.

Hizmetin kalite kontorlii stire¢ kontorlii ile sinirlidir.
Hizmetlerin patenti olmaz ve patent vasitasi ile korunamazlar.

Hizmet kalitesini tanimlamak gerekirse, hizmeti saglayanin tiiketicilere

sundugu hizmette bulunmasi gereken 6zelliklerdir denilebilir. Belirlenen 6zellikler

herhangi bir hizmette su sekilde siralanabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994:
112-113):

Somut Ozellikler: isletmenin hizmet sunarken kullandi1 techizat, ¢alisanlarin
dis goriinlimii, hizmet verilen alanin ve ya binanin goriinlimii, hizmetle
beraber sunulan malzemeler olarak sayilabilir.

Giivenilirlik: isletmenin miisterilere verdigi sozlerin yerine getirilmesi,
hizmetin igerigi ile onceden verilen taahhiitlerin yerine getirilmesi, hizmet
alanlarin yasadiklar1 problemlerin ¢oziilebilmesi ile ilgilidir.

Duyarlilik (Sorumluluk): hizmet alanlarin, hizmeti nezaman alacaklar1 ile
ilgili bilgilerin dogru bir sekilde verilmesi, isletmenin miisterilerin sorunlarini
¢ozmeye yardimci olma konusunda istekli olmasi, hizmet sunulurken
calisanlarin hevesli olmasi ve miisteri isteklerine yanit verebilme gibi
konular1 igermektedir.

Giliven: Miisterilerin hizmet aldiklar1 siire¢ iginde kendilerini gilivende
hissetmeleri, calisanlarin miisterilere giiven vermesi, igletmenin her konuda
giivenilir yapist olmasi ve isletmenin hizmet sunarken c¢alisanlarinin yeterli

bilgiye sahip olmasi olarak siralanabilir.
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e Empati: miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesi ile ilgili yapilan
calismalardir. Her miisterinin kendini 6zel hissetmesi, ¢alisanlarin miisteriler
ile ayr1 ayr1 ve 6zel olarak ilgilenmesi olarak agiklanabilir.

Hizmetlerin heterojen yapisi, kalite 6l¢iimiinii yukaridaki nedenlerden dolay1
zorlastirmaktadir. Yillar iginde yapilan c¢alismalar neticesinde, hizmet kalitesini
belirlemek i¢in kalite bilesenlere ayrilmistir. Béylece hizmetin kalitesini 6lgmek

daha kolay hale gelmistir.
2.2.1. Hizmet Kavrami

Hizmetin kelime anlamy, is, slire¢ ve performanslar biitlinlidiir. Ayn1 zamanda
hizmet katma deger olusturan ve fayda saglayan ekonomik faaliyetler olarak da
tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2007: 65; Cat1 ve Baydas, 2008). Kotler (1997) hizmeti,
hizmet iireten tarafindan hizmet aliciya sunulabilen, soyut niteligi olan, faaliyet veya
yarar olarak ifade edilebilen, miilkiyet degistirmenin s6z konusu olmadigi siireg
olarak tanimlamaktadir. Chirsitan Gronroos (1990) ise hizmeti, hizmet alan ile
hizmet saglayan arasindaki etkilesim durumunda olusan, hassas bir yapisi dolayisiyla
dokunulmazligi olan, misterinin talep ve isteklerini karsilamak icin yapilan

faaliyetler biitlinii olarak tanimlamaktadir.

Literatiirde hizmetlerin bir¢cok tanimi bulunmaktadir. Asagidaki tabloda

hizmetlere tarihsel siirecte yiiklenen anlamlara yer verilmistir.

Tablo 2.3. Tarihsel Stiregcte Hizmetler

Fizyokratlar (1750 6ncesi) Tarim disi tiretimin tamami
Adam Smith (1723 - 1790) Faaliyet sonucu ortaya somut iiriin ¢gitkmamasi
J.B.Say (1767 - 1832) Imalat disinda olan ve iiriine fayda ekleyen faaliyetler

Alfred Marshall (1842 - 1924)  Ortaya ¢ikarildigi anda var olan mallar

ABD ve Avrupa (1925 - 1960)  Bir malin seklinde degisiklik olusturmayan hizmetler

Modern Yaklasim Bir malin seklinde degisiklik olusturmayan faaliyetler

Post modern Yaklagim Fiziksel 6zellige sahip olmayan, saklanamayan faaliyetler

Kaynak: Oztiirk, S. (1998). Hizmet Pazarlamas:. Istanbul: Anadolu Universitesi Yayinlari.

Zeithaml ve Bitner (2000), yaptiklar1 ¢alismada hizmetlerle ilgili 5 6nemli

Ozellik siralamislardir;

e Soyutluk: hizmetin soyutlugu, elle tutulamayacagi,
paketlenemeyecegi, Olc¢iiliip duyulamayacagr ve tasinmayacagi,
saklanmayacag1 standartlastirilamayacagt ve miilkiyet iliskisi

bulunmayan  anlamindadir.  Hizmetler  dayaniksiz  tiiketim
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gurubundadirlar. Ornegin sinema gosterimi esnasinda bos kalan
koltuklar daha sora satilamazlar. Dolayisiyla hizmet sunumunda
ortaya ¢ikabilecek ekonomik kayiplar giderilemez 06zelliktedirler
(Assael, 1993: 368).

Ayrilmazlik: Ayrilmazlhik 6zelligi, hizmetin sunum agamasinda ve
iiretim asamasinda miisterinin de siire¢ icinde olmasi anlamin
tasimaktadir (Hoffman ve Bateson, 2001: 31). Lovelock (1984)
ayrilmazlik o6zelligini ayn1 otelde ve ayni tip odalarda kalan
miisterilerin ayn1 derecede memnun kalmamalari ile 6rneklendirmistir.
Dayaniksizlik:  hizmetler saklanip daha sonraki siireglerde
kullanilamiyor oluslari, onlarin dayaniksiz olarak nitelendirilmesine
sebep olmaktadir (Churchill Jr ve Peter, 1998: 289-292). Hizmetler
iiretildikleri anda tiiketilmezlerse bozulurlar. Yeterli talep oldugu
miiddet¢e hizmetin dayaniksiz olusu isletme i¢in sorun olusturmaz.
Ancak piyasada talebin degiskenlik gdstermesi firmalar1 ekonomik
sikintilara sokabilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2005: 259).
Heterojenlik: mallarda {iretimden baslayan bir standardizasyon
olabilmesine karsin hizmetlerde boyle bir durum s6z konusu degildir.
Cinkli  hizmetin kalitesi hizmetin sunuldugu mekan zaman ve
miisteriye gore degisiklik gosterebilmektedir. Ayn1 zamanda tiiketici
tecriibeleri algilanan hizmetin kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Ilgili sebeplerden &tiirii hizmetlerin standartlastirilmast miimkiin
olamamaktadir. Her hizmet sunumunda tiiketici daha Once aldigi
hizmetlerle karsilastirma yapmakta dolayisiyla ayni miisteriye farkli
zamanlarda sunulan ayni tip hizmetten miisterinin algiladig1 kalite
degisebilmektedir. Dolayisiyla sunulan hizmetin basaris1 hizmet sunan
ile hizmeti alan kisi arasindaki etkilesime de baglidir (Palmer, 1997:
319).

Sahiplik: fiziki iirlinlerde bulunan toptanci ve perakendeci gibi
dagitim kanallar1 hizmetler i¢in uygun olmadigindan Palmer
hizmetlerde sahiplik durumunun mevcut olmadigini ifade etmektedir.

Bunun sebebini ise hizmet saglayicinin toptanci ya da perakendeci
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gibi araci kullanamiyor olmasi ve hizmetin miisteri ile aralarindaki

etkilesimle olugsmasina baglamaktadir (Palmer, 2005: 542).
Hizmetlerin ¢ok boyutlu 6zellikleri vardir. Hizmetleri tanimlamak i¢in ¢ok
sayida akademik ¢alisma yapilmistir. Yapilan ¢alismalar incelenerek, hizmetlere 11
boyut (imaj, giivenilirlik, cevap vericilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,

itibar, giivenlik, empati ve fiziksel varliklar) eklenmistir (Gilmore, 2003: 14-15).
2.2.2. Teknik Kalite

Literatiirde yasanan kalite olarak ifade edilen teknik kalite, hizmetin sunum
asamasini kaplayan tiim siiregte isletme ile miisteri arasindaki aligverisin miisteri
tarafindan nasil algilandigin1 ifade etmektedir. Kisaca teknik kalite hizmet ¢iktisinin
miisteriye sagladigi nihai faydadir. Gronroos (2000), imajin teknik kalitenin Gtesinde

miisterinin algiladigi kaliteyi etkiledigini belirtmektedir.

Teknik kalite isletmeler tarafindan tanimlanirken genellikle hedeflenen kalite
olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla {iriin ve hizmetlerin miisteriye yonelik olarak
onceden planlanmasina teknik kalite boyutu olarak bakilmaktadir (Bergman ve
Klefsjo, 1994: 20). Teknik kalite tasarimdan baslar ve miikemmel bir tasarim igin,
daha oOnceki tasarimlar ve teknikler dikkate alinarak yeni bir bakis agisi ortaya
konmalidir (Patir ve Aydin, 2017: 13). Tasarlanan iirin-hizmetler hakkinda
tilketicilerin beklentileri, lirtin-hizmetlerin kullanim amacina uymadig1 durumlarda
miisteri tatminsizligi s6z konusu olmaktadir (Baydas, 2014: 44). Uretilen mallar icin
bir otomobilin koltuk ve i¢ malzeme Kalitesi, hizmetler i¢in de bu hizmet sunulan
mekan ve materyallerle ilgilidir. Konuyla alakali olarak belediye hizmetleri denildigi
zaman akla ilk gelen yol ve kaldirimlarin kalitesi, yesil alanlar ve altyap

hizmetleridir.

Uriin ve hizmetlerde teknik kalite belirlenirken, saglayacag: kalite degeri ile
maliyet kesisim noktasina dikkat edilmelidir. Teknik kalite yiikseltilirken hizmetin
maliyeti artacaktir. Bununla beraber hizmetin algilanan kalitesinin de ayni yonde
artmas1 gerekmektedir. Miisteriler i¢in tasarim kalitesi boyutu ddeyecekleri paradan
daha yiiksek olmalidir. Aksi durumda kaliteli hizmet miisteriye pahali gelecek ve
talep diisiisii olacaktir (Avcei, 2006: 22).
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2.2.3. Islevsel (Fonksiyonel) Kalite

Islevsel kalite; hizmetlerin nasil sunulduguna dair 6znel bir algidir ve
tiikketicilerin hizmet sunumu sirasinda meydana gelen etkilesimlere iligskin algilarini
tanimlamaktadir (Gronroos, 2006: 322). Fonksiyonel kalite, miisterilerin nasil elde
edildigine dair cevaplar vermektedir. Fonksiyonel kalite, bireylerin hizmet sunum
sekline iligkin algisini ifade eder ve ayn1 zamanda miisteri memnuniyetini ve hizmet
sunumu siirecinin kendisine iliskin algisin1 gostermektedir (Gronroos, 1984: 39).
Kisaca, ¢alisanlarin hizmet bekleyen miisterilere karsi nasil davrandiklaridir (Kang
ve James, 2004: 268). Ayrica islevsel kalite, miisteri kararlarin etkileyen kisisel
ozellikleri ifade etmektedir.

Islevsel hizmet kalitesi, personelin kisiligi, iletisim kurma ve siirekli iliskiler
kurma, ikna edici olma, kendilerini ve verilen hizmeti tanitabilme yetenekleri ile
ilgili birgok 6zellige sahiptir (Brady ve Cronin, 2001: 36). Ayni dogrultuda Gronroos
(1984), fonksiyonel kalitenin tatmin edici diizeyde olmasinin ¢ok daha fazla olumlu

etkiye sahip oldugunu varsaymaktadir.
2.2.4. Beklenen Kalite

Hizmet isletmelerinin en biiylik sorunlarindan biri misteri isteklerini
karsilayabilme ve hatta bu isteklerin iizerinde hizmet saylayabilmektir. Hizmet
isletmesinin yoneticileri miisteri beklentilerini yerinde tespit edebilmelidirler. Ancak
bu sekilde miisteri istekleri yerine getirilebilecektir. Ciinkii miisterilerin beklentileri
hizmet standardi halini almadik¢a hizmet kalitesinin istenen diizeyde tutulmasi
imkansizdir. Dolayisiyla miisteri beklentilerini karsilayacak hizmetlerin tasarlanmasi
ve miisteri beklentilerine uygun standartlarin yakalanmasi gerekmektedir (Yilmaz,
2013: 121). Hizmet saglanan miisteriler hizmet alim siirecinde kendi bekledikleri
diizeyi talep etmektedirler. Miisteri beklentilerinden olusan talep, beklenen hizmet
kalitesini olusturmaktadir (Sirin ve Aksu, 2016: 532).

Beklenen hizmet kalitesi olusurken, hizmet alinan sektor tiirii, hizmet alan
misterinin 6zellikleri, hizmetin saglandigi zaman ve mekan oldukca Onemlidir.
Dolayisiyla beklenen hizmet kalitesi anlayisi, tiiketici zihninde olusurken farkli
birgok faktorden etkilenmektedir. Ilgili faktorler, isletme ve tiiketici arasindaki digsal
iletisim, kulaktan kulaga iletisim, hizmet alan miisterinin isletme ile ilgili tasarladig
imaj, tiiketicinin 6zel ihtiyaglari ve tecriibelerinden olugmaktadir (Bayraktar, 2021:
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16). Ornegin Hilton otelinde kalan bir miisteri i¢in isletmenin imaj1 ¢ok yiiksektir ve

beklenen kalite de ayn1 yonde yiiksek olacaktir.
2.2.5. Algilanan Kalite

Gronroos 1982 yilinda algilanan hizmet kalitesi kavramini literatiire
kazandirmistir (Yang, Liu ve Tan, 2006: 621). Algilanan hizmet kalitesi miisterinin
tecriibeleri ve aldigi hizmet sonucu yaptig1 karsilastirma olarak ag¢iklanmaktadir
(Ganguli ve Roy, 2010: 405). Tiiketici beklentilerini karsilayan hizmetler algilanan
hizmet Kkalitesini yiikseltecektir (Sengel vd., 2008: 150). Miisteri aldigi hizmet
sonrasinda kulaktan kulaga pazarlama teknigi ile isletmenin imajin1 olumlu ya da
olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Dolayistyla algilanan hizmet kalitesinin yiliksek
tutulmasi isletme i¢in reklam girdisi olarak da fayda saglamaktadir (Kurulgan ve
Bayram, 2018: 380).

Kiiresellesen diinyada hizmet satiglarinin daha genis kesimlere satilabilmesi,
hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini arttirarak daha genis kesimlere ulasabilmesi
ve dolayistyla isletmenin biiyiimesini hedeflemektedirler. Hizmetlerin 6zellikleri
kaynaklanan hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi hedeflerine ulagsmada isletmeleri
strateji olusturma ¢abasina yoneltmektedir. Ilgili stratejiler genellikle isletmenin
halihazirda sundugu hizmetlerle ilgili olmaktadir. Dolayisiyla vadeliden hizmet
kalitesi ile gerceklesen hizmet kalitesi arasindaki fark hizmet kalitesi standartlarinin

tutturulamadigini  gostermekte ve bu tutarsizhigin isletmeler tarafindan ortadan
kaldirilmas1 gerekmektedir (Karatepe, 1997: 86).

Hizmet isletmeleri icin hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasi, karlilig1r olumlu
yonde etkilemekte, nakit akisini hizlandirmakta ve isletmenin degerini arttirmaktadir.
Hizmet kalitesinin yiiksek tutulmasi ile miisterilerin aldiklar1 hizmet sonrasi isletme
ile ilgili olumlu yorumlar yapmasi ve sikdyet etmemesi miisteri sadakati

olusturacaktir (Hoffmann ve Bateson, 2016: 236).

Hizmet kalitesi hizmetlerin soyut olmasindan kaynakli olarak yapi olarak
soyuttur. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi terimi genellikle hizmet kalitesi yerine
kullanilmaktadir. Tiiketicilerin aldiklar1 hizmet ve bekledikleri hizmet arasindaki fark
algilanan hizmet kalitesi olarak da adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesinin tamamiyla
ilgili ana fikir misterinin algiladigi hizmet kalitesidir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988).
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2.3. E-Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, pazarlama akademisyenleri tarafindan ¢ok tartisilan bir konu
olmasina ragmen, hizmet kalitesi modellerinin e-ticaret isletmelerinde uygulanmasi
nispeten yenidir. Internet pazarlamasi kavramini ve geleneksel saglayicilardaki
hizmet kalitesi Ol¢limiinii yan yana getiren e-hizmet kalitesi, tiiketicilerin genel
degerlendirmesi ve gerekgelendirmesi tarafindan sanal pazardaki e-hizmet
tekliflerinin mitkemmelligi ve Kalitesi olarak tanimlanabilir (Santos, 2003: 235).
Daha spesifik olarak, Zeithaml vd. (2000), e-hizmet kalitesini, bir web sitesinin {iriin
ve hizmetlerin aligverisini, satin alinmasini ve teslimatini verimli ve etkili bir sekilde

kolaylastirma derecesi olarak tanimlamistir.

E-ticaret platformu, gercek hayattaki geleneksel ticaretten temel olarak
farklhidir. Gergek hayatta tiiketiciler hizmetin tiim unsurlarini islemezken, ¢evrimigi
ortamda her bir alt siirecin tiiketiciler tarafindan fark edilme olasilig1 daha yiiksektir.
Tiiketiciler e-perakende magazalarinda istedikleri kadar zaman gegirebilmektedir
(Lee ve Lin, 2005: 163). Ayrica satin alma siireci herhangi bir satis temsilcisi
tarafindan yonetilmemektedir. Dolayisiyla tiiketicilerin tiim siireci bizzat yagamasi
gerekiyor. Dolayisiyla miisterilerin e-hizmeti bir siire¢ ve sonug olarak algilamalari

muhtemeldir (Van Riel, Liljander ve Jurriens, 2001: 360).

Web ortami, gercek yasam durumlarindan temel olarak farklidir. Boylece e-
hizmet kalitesini degerlendirirken; tiiketicilere sanal ortam onlara istedikleri kadar
zaman geg¢irme Ozgiirligi verdigi i¢cin her bir alt siireci daha ayrintili olarak
degerlendirme olasiliklar1 daha yiiksektir. Ayrica, herhangi bir servis temsilcisinin
olmamasi, tiim siirecin kendileri tarafindan gecirmelerini Saglamaktadir. Boylece
miisterilerin e-hizmeti bir siire¢ ve sonug olarak algilamalar1 olasidir (Van Riel vd.,
2001: 362). Tiiketicilerin e-hizmet baglaminda olumlu performanslardan memnun
olmaktan ziyade olumsuz olaylardan etkilenme olasiliklar1 daha yiiksektir. internette
farkli e-perakendecilerin tiriinlerini karsilastirmak ¢ok kolay oldugundan, e-hizmetin
kalitesi hizmet saglayicilar i¢in son derece 6nemlidir. Cevrimigi tiiketiciler i¢in, e-
hizmet kalitesi, herhangi iki hizmet saglayiciyr birbirinden ayiran en Onemli

faktordiir (Santos, 2003: 235).

Fiyat, hizmet kalitesi degerlendirmesinde onemli bir faktordiir. Clinkii e-

ticaret ortaminda tiiketiciler, hizmet saglayicilar arasinda kolayca karsilagtirma
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yapma segenegine sahiptir (Santos, 2003: 235). Ayrica tiiketici elektronigi tiriinleri
pazar1 ¢ok rekabet¢i bir pazar oldugundan, farkli saglayicilarin fiyat seviyeleri
arasindaki fark ¢cok marjinaldir. Dolayisiyla, fiyatin e-hizmet kalitesi degerlendirmesi
tizerindeki diizenleyici etkisini hafifletmektedir. E-hizmet Saglayan isletmeler tutarh

bir fiyatlandirma politikas1 izleyerek uzun vadeli kazanglar saglayabilirler.

Internet ortaminda tiiketici sadakati, zorunlu olarak e-perakendeciler
tarafindan saglanan hizmet kalitesinin daha yliksek bir degerlendirmesinden
kaynaklanmaktadir (Reichheld ve Schefter, 2000: 107). Hizmet kalitesi, e-ticaret
hizmet saglayicilari icin maksimum diizeyde dneme sahiptir. Iyi tasarlanmis bir web
sitesi yalnizca internet ortamindaki tiiketicilerin dikkatini ¢ekmek i¢in etkili olmakla
kalmaz; ayrica ¢evrimdisi toplulukta farkindalik olusturabilir. E-hizmet kalitesi, son
teknolojilerin islevselligi ile tiiketicilerin kisisellestirme ve geri bildirim yoluyla {iriin
gelistirme siirecine dahil olmalarini etkileyebilir ve bdylece tiiketicilerle daha giiclii
iliskiler kurabilir. Bir misterinin katilimi ve e-hizmet Kkalitesi degerlendirmesi,

miisterinin eylemlerini belirler (Gounaris, Dimitriadis ve Stathakopoulos, 2010: 143).

E-hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir faktordiir. E-hizmet kalitesi, bir Web
sitesinin verimli ve etkili aligveris, satin alma ve teslimati ne dl¢iide kolaylastirdigi
olarak tanimlanmustir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 11). Ancak akademisyenler bu
tanimin ¢ok dar oldugunu ve e-hizmet kalitesinin yalnizca isleme 6zgli unsurlara
odaklanmak yerine tiim hizmet yelpazesini kapsamas1 gerektigini savunmaktadirlar.
Boylece, e-hizmet kalitesi artik tiiketicinin hizmet saglayicinin elektronik
kanallariyla etkilesiminin siire¢ ve sonu¢ kalitesini degerlendirmesi olarak
tanimlanabilmektedir (Gummerus vd., 2004: 175). E-hizmet kalitesini 6lgmek igin
akademisyenler tarafindan bir takim farkli boyutlar dikkate alinmistir. Farkli yazarlar

tarafindan en ¢ok bahsedilen dort boyut sunlardir:

e Giivenlik: Internette dolandiricilik faaliyetleri cok yaygin oldugundan
glivenlik, bircok tiiketici i¢in biiyiik bir endise kaynagidir. E-hizmet
saglayicilarin, tiikketiciye islemlerin tamamen gilivenli oldugunu garanti
etmesi gerkmektedir. Tiiketiciler genellikle perakendecilerin bilgi
depolama politikasiyla ilgilenirler. E-perakendeciler, tiiketicilere 6zgii
onerilerde bulunmak i¢in genellikle gerezleri (web sitesindeki kullanict

aktivitelerini takip edebilen bir metin dosyasi) kullanmaktadirlar. E-
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perakendecilerin hicbir faaliyetinin tiiketicinin gilivenligini tehdit
etmedigi konusunda ¢ok net olmalar1 gerkmektedir (YYang ve Jun, 2002:
35).

Giivenilirlik: Giivenilirlik, siparisin yerine getirilmesinin dogrulugu,
hizli teslimat ve faturalandirma dogrulugu anlamina gelir (Yang, 2001).
Giivenilirlik, hizmet kalitesinin yaygin olarak kullanilan bir boyutudur
ve verimli kullanimi1 onu kalitenin 6nemli bir bileseni haline getirmistir.
(Wolfinbarger ve Gilly, 2003) miisteri sadakatinin ve/veya yeniden
satin  alma  niyetlerinin  gilivenilirlik  derecelerinden  tahmin
edilebilecegini bulmuslardir. Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra
(2002), giivenilirligin zamaninda ve dogru teslimat, dogru iiriin temsili
ve diger sorumluluklar1 yerine getirme sorunlarindan olustugunu one
stirmiislerdir. Web sitesinin diizglin ¢alismasi gibi teknik konular da
giivenilirlik boyutuyla ilgilidir.

Kullanim Kolaylhigi: Kullanim kolayligi, miisterilerin internet ortaminda
harici arama yapmasi ve Web sitesi i¢inde dahili gezinme ve arama
yapmast i¢in Web sitesinin ne kadar kolay oldugu olarak tanimlanir
(Gummerus vd., 2004: 177). E-hizmet tiiketicileri i¢in kolay akilda
kalict bir isim olduk¢a dnemlidir. E-perakendeciler karmagik isimlerden
kagmmalidir. Bilgiyi arayan kisileri potansiyel tiiketiciye doniistiirmek
icin Uriinlerle 1lgili bilginin kalitesi ve bilgiyi kullanma kolaylig1 ¢cok
onemlidir. E-magaza yapisinin anlagilmasi ve gezinmesi de kolay
olmalidir (Yang ve Jun, 2002: 35).

Cevaplanabilirlik: Cevaplanabilirlik, hizmet saglayicinin istek ve
onerilere hizli bir sekilde yanit verebilmesini ve sorun oldugunda
miisterilere yardim edebilmesini gerektirir (Zeithaml vd., 2000). Yanit
verebilirlik, miisteri geri bildirimlerinin dikkate alinma derecesi ve
yanitin ¢abuklugu olarak tanimlanir. Cevaplanabilirlik ile ilgili iki
onemli husus vardir. Bilgi alma hiz1 ve web sitesinin yiiklenme
stiresidir. Tiiketiciler dogru bilgiye hizli bir sekilde ulagmak isterler.
Web sitesinin yiiklenme stiresi gecikirse, tiiketici baska bir saglayici

arayabilir (Yang ve Jun, 2002: 35).
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E-hizmet kalitesinin tliketici sadakati lizerindeki etkisi, ampirik bilimsel
calismalardan agik¢a goriilmektedir. Ancak bu galigmalar, iliskiyi genis bir e-ticaret
baglaminda incelemistir. Yapilan ¢alismada kamusal bir hizmet Kalitesi
arastirildigindan e-hizmet kalitesi boyutlariin tiiketici sadakatini benzer sekilde
etkileyip etkilemedigini bilmemekteyiz. Ancak, etkinin muhtemelen olumlu
olacagini varsayilabilir. Literatiirde e-hizmet kalitesi c¢alismalart web sitesi teknik
kalitesi, elektronik tatmin ve web hizmeti kalitesi olmak iizere 3 alanda

yogunlagmaktadir (Erkut Ergeng, 2021: 53).

E-hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilan g¢alismalar asagidaki gibidir

(Erkut Ergeng, 2021: 53-57):

1. WebQual ve Webqual 2.0: Loiacono ve arkadaglarinin (2000) gelistirdigi
WebQual oOlcegi, web sitelerinin hizmet kalitesi alaninda yapilmis ilk
calismalardandir. WebQual 0Olgegi giiven duyma, anlasilirlik, interaktif
etkilesim, tepki zamani, site gorselligi, sezgisel operasyon, inovatiflik, greve
uygun bilgilendirme, tutarlilik, duygusal goriiniim, biitiinliik ve alternatif
istlinliik olmak iizere 12 boyuttan olugmaktadir

2. E-SQ, Aladwani ve McKinney’in Calismalari: Aladwani ve Palvia (2002)
web sitesinin kalitesi ile ilgili yapilan bu calismada, icerik kalitesi, igerik
ozellikleri, tasarim ve teknik kalite boyutlari birlestirilmistir. McKinney vd.
(2002), ayni yil sistem kalitesi ve sitenin bilgi kalitesini ayri ayri
Olgmiislerdir. Sistem kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilabilirlik, erisim, etkilesim,
navigasyon, eglence ve baglant1 boyutlar1 incelerken, bilgi kalitesini 6lgmek
icin anlagilabilirlik, yeterlilik, iligkiler, yeterlilik ve fayda boyutlar
incelenmistir.

3. PirQual, Franchis ve White ve McKnight’in Calismalari: Franchis ve
White (2002) E-hizmet kalitesini 6lgerken hizmet kalitesini 6 boyutta ele
almiglardir. Uriin agiklamalar, islevsellik, teslim edilen iiriinler, miilkiyet
sartlari, giivenlik ve miisteri hizmetleri hizmetinden olusan bu 6 boyutlu
hizmete PirQual adini vermislerdir. McKnight vd. (2002) ayn1 yil benzer
caligmalar yapmislardir. Yapilan ¢alismalarda web sitesine olan giiven ile
hizmet kalitesi arasindaki iligki incelenmis ve pozitif yonlii bir iliski oldugu

tespit edilmistir.
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4. ES-QUAL, Everard: ES-QUAL modelinde E-hizmeti degerlendirmek igin 4
boyut bulunmaktadir. Web sitesinin kullanim kolaylig1 ve hizini ifade eden
“etkinlik”, ¢evrimici satin alinan iiriiniin teslimat giivenilirligi ve vaade dilen
irlinlin depolarda bulunmasini ifade eden “islem gergeklestirme”, web
sitesindeki tiim baglanti ve fonksiyonlarin cevap verebilmesini ifade eden
“sistem uygunlugu” ve miisteri bilgilerinin mahremligi ile giivenligini ifade
eden “gizlilik”tir.

5. E-SelfQual: E-ticarette miisterilere sunulan self servis hizmetleri ile ilgili
kaliteyi 6l¢mek amaciyla Ding vd. (2011) tarafindan yapilan galismalar
sonucu olusturulan Slgektir. E-Selfqual hizmetin uygunlugu, hizmetin yerine
getirilmesi, miisteri hizmetleri ve algilanan kontrol olmak {izere 4 boyuttan

olusmaktadir.
2.4. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Miisterinin beklentileri ve degisen miisteri bilinci nedeniyle kalite kavrami
degismistir. Hizmet saglayicilarin kalite seviyesini miisteri gereksinimleri ve
memnuniyet karsilagtirmasi bakis acisindan degerlendirmesi gerekmektedir. Hizmet
saglayicilarin miisteri memnuniyetini degerlendirebilmeleri i¢in bir¢ok 6l¢iim modeli
gelistirilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden en sik kullanilan ve genel kabul
gormiis olanlari; Gronross’un Algilanmis Hizmet Modeli, Servperf Olgegi, Bosluk

Modeli, Kano Modeli, Kritik Olaylar Teknigi, SERVQUAL Modelidir.
2.4.1. Gronross’un Algilanmis Hizmet Modeli

Gronroos hizmet kalitesi alanindaki ilk hizmet kalitesi 6l¢iim modelini
olusturan kisidir. Gronroos hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak li¢
boyuttan olustugunu belirtmistir. Teknik kalite, hizmeti alan kisinin hizmetten
sagladig1 fayda ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite, hizmeti alan kisinin teknik kaliteyi
algilamasinin sonucudur. Isletme imaj1, ideoloji, gelenek, halkla iliskiler ve iletisim
gibi faktorlerden etkilenen teknik ve fonksiyonel kalitenin ¢iktisidir (Akoglan Kozak
ve Aydin, 2018: 177).

Teknik kalite hizmet sunum siirecinde isletme ile miisteri arasindaki etkilesim
sonucu miisterinin ne aldig ile ilgilidir. Ancak hizmeti alan miisteri sadece
isletmeden ne aldigi ile ilgilenmemektedir. Ayni zamanda hizmet siireci de
misterinin  hizmetle ilgili algilarin1 etkilemektedir. Bir hizmetin izlenimsel
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performansina  benzeyen fonksiyonel kalite, miisterinin aldigi  hizmeti
degerlendirmesinde oldukca etkilidir. Miisteri ne aldi? Sorusunun cevabi teknik
kalite, Miisteri hizmeti nasil aldi? Sorusunun cevabi ise fonksiyonel kalitedir. Ancak
teknik kalite objektif degerlendirilebilirken fonksiyonel kalite daha siibjektif

degerlendirmelere maruz kalmaktadir (Gronroos, 1984:37).

Gronroos, hizmet organizasyonlar iizerine ¢ok sayida aragtirmayi kullanarak,
hizmet kalitesinde imajin en 6nemli belirleyicisi oldugunu bulmustur. Bir miisterinin
iirlin ve hizmetlerle ilgili deneyimi, imaj agisindan zihnini etkileyen en 6nemli faktor
olarak kabul etmistir. Ayrica Onerilen bu fikre benzer sekilde, hizmet kalitesi
deneyiminde kurumsal imajin 6nemini de vurgulamistir. Miisteriler genellikle ayni
hizmet firmastyla siirekli temas halinde olduklarindan, her karsilasmaya daha dnceki
deneyimlerini ve bir hizmet firmasina iliskin genel algilarmi berbaer getirirler. imaj,
algilanan hizmet kalitesi modelinde bir diger 6nemli bilesendir. Olumlu ve iyi bilinen
bir imaj, herhangi bir firma i¢in bir varliktir ¢iinkli imajin, firmanin iletisim ve
operasyonlara iliskin miisteri algilar1 lizerinde bir¢cok acidan etkisi vardir. Bir
hizmet saglayicisi, miisterilerin zihninde olumlu bir imaja sahipse, kiiclik hatalar
affedilecektir. Dolayisiyla sik sik hatalar meydana gelirse, imaj zarar goriir. Bir
hizmet saglayicinin imaji olumsuz ise, herhangi bir hatanin etkisi genellikle
tiikketicinin zihninde biiyliyecektir. Kisacasi imaj, tiiketicinin kalite algis1 agisindan
bir filtre olarak goriilebilir (Zeleke, 2012: 41-42). Gronroosun algilanmis hizmet

kalitesi modeli asagidaki sekilde gosterilmistir.

. Algilanan Kalite
Beklenen Kalite Algilanan Hizmet Kalitesi
Pazarlama iletisimi Imaj
agizdan agiza iletisim imaj y Y
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Gronroos, C. (2001). The perceived service quality concept—a mistake? Managing Service
Quality: An International Journal, 11(3), 150-152.

Sekil 2.4. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
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Hizmet pazarlamasinda yonetilmesi gereken fiziksel tiriinler yoktur, yalnizca
miisteriler i¢in sonug ilireten kaynaklar ve sistemler vardir (Gronroos, 2001: 151).
Ozetlemek gerekirse Gronroos hizmet kalitesinin teknik fonksiyonel ve imaj boyutu
oldugunu belirtmektedir. Teknik ve fonksiyonel kalite imaj1 olusturmakta ve imaj da

isletmenin algilanan hizmet kalitesini belirlemede biiyiik rol oynamaktadir.
2.4.2. Servperf Olgegi

Hizmet kalitesi oOl¢iimiinde SERVQUAL yaygin olarak kullanilmaya
basladiktan sonra, farkli kesimlerden ve farkli acilardan elestiriler almaya
baslamistir. Elestirileri inceleyen Cronin ve Taylor (1992) 6lgegi kavramsal olarak
ele almiglardir. Incelemeleri sonucu SERVQUAL blgeginin hizmet memnuniyeti ile
karistigint belirlemislerdir. Hizmet memnuniyeti ile karistirilan sorular ¢ikarilarak
olusturulan 6lcek SERVQUAL 6lcegini %50 azaltmistir. Daha sonra yapilan ampirik
calismalar neticesinde performansi 6l¢eginin agiklanan veryansinin servqualden daha

yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir (Jaina ve Gupta, 2004: 28).

SERVPERF 6l¢egi beklenti/algilama sorunlarini ortadan kaldirmaya calisarak
SERVQUAL o6lgeginden farkl bir yaklagim getirmistir. Performansi dlgen yaklagim
miisterinin satin alma davranisinin hizmet kalitesi degil miisteri memnuniyetinden
kaynaklandigin1 savunmaktadir. SERVPERF o0lgeginde basit bir formiil (hizmet
kalitesi=performans) kullanilmaktadir. Formiilde sorular yine miisterilere
yoneltilerek isletme performansi ile ilgili basit sorular sorulmaktadir (Baggs ve

Kleiner, 1996: 38).

SERVPERF modelinin uygulayicilari, genellikle miisterilerden sirketin is
stirecinin performansint degerlendirmelerini isteyerek performansla ilgili verileri
dogrudan toplamaktadir. Alternatif olarak, bir grup miisteriden performans girdisi
toplamak i¢in odak grup oturumlari diizenlenir. Dogrudan veri toplama, sirketin
neden sorun yasayabilecegi konusunda biiylik bir fikir verir ve yoneticilere

performansi artirmak igin degerli bilgiler saglar (Baggs ve Kleiner, 1996: 38).

Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF modelinin SERVQUAL modeline gore
daha etkili oldugunu, modelin giivenilirlik, boyutsallik ve gecerlilik olarak
SERVQUAL’den daha basarili oldugunu savunmuslardir. Olgekte bulunan soru
sayisinin SERVQUALE gore daha az olmasina karsin, SERVPERF 6l¢eginde hizmet
kalitesi ¢esitliliginin daha fazla oldugunu ileri siirmiislerdir. SERVQUAL modelinde
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beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farka dayali bir sistem mevcutken,
SERVPERF modelinde sadece hizmet performansina bagli olarak hizmet kalitesi
belirlenmektedir. Kisacas1 SERVQUAL modelinde miisteri beklentileri dikkate
alinirken SERVPERF modelinde miisterinin beklentileri hizmet kalitesi dl¢iimiinde

devre dis1 birakilmistir (Sezer, Durmus ve Bebik, 2020: 94).
2.4.3. Bosluk Modeli

Bosluklar Modeli, Parasuraman vd. (1985) tarafindan ampirik arastirmalardan
elde edilen sonuclara dayali olarak gelistirilmistir. Hizmet isletmelerinin
derinlemesine incelenmesi, odak miisteri guruplarinin beklenen hizmet algilari,
isletmenin ¢esitli alanlarindan ydneticileriyle yapilan kisisel goriismelerden elde
edilmektedir. Bosluk Modeli, hizmet tasarimi ve sunumu siirecinde, kalite agiklarina
neden olan ve memnuniyetsiz miisterilere yol agan bes kurumsal boslugu tanimlar
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43). Bosluk modeli 5 bosluktan

olusmaktadir.

Bosluk 1: Miisterinin gercek beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerine
iligskin algilar1 arasindaki farktir. Yonetici ve miisteri hizmet kalitesi algilar1 arasinda
bir dereceye kadar korelasyon vardir. Ancak gizlilik, giivenlik ve kaliteli hizmet
seviyeleri sunma kabiliyetini belirleyen, hizmet firmalarimin biytikligi agisindan
yonetici ve miisteri algilar1 arasinda bazi farkliliklar vardir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985: 44).

Bosluk 2: Miisteri beklentilerine iliskin yOnetimin algilar1 ile isletmenin
belirtilen hizmet standardi arasindaki farktir. Bosluk, hizmet isletmesinin anlayis
eksikligi nedeniyle beklenen miisteri hizmet standartlarin1 belirleyemedigi

durumlarda ortaya ¢ikar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 45).

Bosluk 3: Verilen hizmet ile isletmenin hizmet standartlarinda belirtilen
gereksinimler arasindaki farktir. Bosluk 3, isletmenin belirledigi standartlarda hizmet
kalitesini karsilayamadiginda ortaya ¢ikar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:
46).

Bosluk 4: Isletmenin belirttigi hizmet standardi ile reklamin1 yaptig1 hizmet

standard1 arasindaki farktir. Bosluk 4 miisteriye sisirilmis hizmet standartlarinin
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iletilmesinin bir sonucudur ve isletmenin bu standartlar1 karsilayamamasidir

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 46).

Bosluk 5: Miisterinin sunulan hizmete iliskin beklentileri ile ger¢ek hizmet
deneyimi arasindaki farktir. Iyi miisteri hizmeti saglamanin anahtari, miisterinin
beklentilerini karsilayabilmek veya asabilmektir. Hizmet kalitesine ulagilamiyorsa
sonug bosluk 5°tir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, bosluk 5'in boyutuna
baghdir. Gézden gegirildigi sekliyle tasarim, pazarlama ve hizmet sunumuyla ilgili
bosluklar, bosluk 5'in kapsamini etkiler ve boylece asagidaki denklemle sonuglanir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 46).
Bosluk 5 — f(Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4)
2.4.4. Kano Modeli

Kano (1984), miisteri memnuniyetini etkileyen ii¢ temel faktdrii goz oniinde
bulundurarak memnuniyet modelini vermistir. Kano modeli, miisteri gereksinimlerini
lic genis kategoriye ayirir: hizmet saglayicilar tarafindan yerine getirilmesi gereken
temel gereksinimler, hizmet degerini artirmaya yardimci olan heyecan verici
gereksinimler ve hizmet saglayici tarafindan saglanirsa miisteriyi mutlu edecek

beklenen ihtiyaglardir (Aktaran Zeleke, 2012: 55).

Temel Faktorler; (Normal ihtiyaglar Memnuniyetsizlikler gibidir) — Yerine
getirilmedigi takdirde memnuniyetsizlik olusturacak, yerine getirildiginde veya

asildiginda ise miisteri memnuniyetini saglayan asgari sartlardir.

Heyecan Faktorleri; (Heyecan Verici Ihtiyaglar, Tatmin Edici Cekici) —
Heycan faktorii, teslim edildiginde miisteri memnuniyetini artirir, teslim
edilmediginde ise memnuniyetsizlige neden olmaz. Miisteriyi sasirtmakta ve 'zevk'
olusturmaktadir. Heycan faktorleri kullanarak, bir sirket kendisini rakiplerinden
gercekten olumlu bir sekilde ayirabilir. Ancak ek semalar mevcut degilse, miisteri

memnuniyetsizligi seviyesini artirmaz.

Performans Faktorleri; (Beklenen Ihtiyaclar) - Bu faktdrlerin performansi
yiiksekse memnuniyet, diigiik ise memnuniyetsizlige neden olan miisterinin bekledigi
faktorlerdir. Miisteri hizmetleri, faturalarin islenmesi veya hizmet saglayicilardan

aliman bilgiler performans faktorleri olarak degerlendirilmektedir. Miisterilerin
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zaman zaman giincel bilgileri almasi, performansi ve dolayisiyla memnuniyet

seviyesini artirir.

Nortaki Kano miisteri ihtiyaglarini siniflandirarak hangisinin temel, dogrusal
ve heyecan verici oldugunu belirleyebilmek amaciyla bir metodoloji gelistirmistir.
Kano anketi ihtiyaglar1 bir negatif ve bir pozitif soru ¢iftinden olusan veriler olarak
siiflandirir (Soyfalioglu ve Tunali, 2012: 129).

2.4.5. Kritik Olaylar Teknigi

Kritik olaylar teknigine dayali arastirmalara son donemlerde literatiirde
oldukca fazla rastlanmaktadir. 1954 yilinda Flagan’in is performansiyla ilgili 6nemli
gereksinimleri belirlemek amaciyla yaptigi ¢alismalar sonucu ortaya cikan kritik
olaylar teknigi, Psycological Bulterin dergisinde ilk olarak metodolojinin gelismesi
ve temel ilkelere deginmektedir. KOT insan davranislarini gozlemleyip veriler
toplamaktadir. Daha sonra bu veriler ile uygulamadaki problemlere ¢6ziim olabilecek
prosediirler dizisini siniflandirir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990: 73). KOT
arastirmalarina Ornek vermek gerekirse, “stajyer pilotlarin u¢gmayr O6grenememe
nedenleri, bombalama gorevinde meydana gelen basarisizliklar ve liderlerin etkin

olmayan davraniglar1” arastirilmistir (Yilmaz, 2003: 58).

Hem kamu hem de 6zel tesebbiis icin belki de en biiyiik ilgi, Kritik Olaylar
Teknigi (KOT) nin kendisini miisteri merkezli sorunlar1 belirleme ve ¢6zme
konusunda o6zellikle iyi kullanmasidir. Kritik olaylarin ¢esitli tanimlarin1 6zetlemek
gerekirse, kendi i¢inde ¢ikarimlarin yapilmasina izin verecek kadar eksiksiz olan
gozlemlenebilir bir eylem veya ifade bigimidir denilebilir. Olumlu olaylar, bir KOT
siireci kullanilarak incelenebilir ve bir sorusturmanin bulgularinin, kurulusun
yararlanabilece8i dersler saglamasi muhtemeldir. Ancak, biiyiik basarilar1 teknik
anlamda analiz etme egilimiyle KOT isletmelerin sorunlar1 ¢6zmesine ve basarisizlik
nedenlerini ortadan kaldirmasina yardimci olma konusunda en biiylik degere sahiptir

(Davis, 2006: 13).

Algilanan hizmet kalitesini 6l¢gme calismalarinda kullanilan kritik olaylar
teknigi Bitner, Booms ve Tetrault’un yaptig1 caligmalarla ortaya ¢ikmistir. 1990
yilinda yaptiklar1 ¢aligmada, hizmet sektorii olan havayolu sirketi, restoran ve otel
isletmeleri kullanilmistir. Calismada bu sektorlerdeki calisanlarin miisterilere karsi
tutum ve davranislari incelenmistir. 1994 yilinda ise aynmi ekip farkli bir ¢aligma
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yaparak calisanlarin igletme i¢indeki kritik olaylar1 degerlendirmesi istenmis ve kritik
olaylar tekniginin kullanim alani genislemistir. Kritik olaylar tekniginin temelinde
miisteriler ya da ¢alisanlarin daha onceki deneyimleri incelenmesi sonucu ortaya
¢ikan benzer sorunlar ele alinarak siniflandirilir. Daha sonra siniflandirilan bu
konular 6nem sirasina gore siralanir ve kalitenin iyilestirilmesi amaciyla konular ele
alinirlar (Yilmaz, 2003: 59). Kritik olaylar teknigine baslarken ¢oziim bulunacak
sorunlar belirlenmelidir. Sorularin neler olduguyla ilgili {i¢ temel vurgu yapilmistir
(Davis, 2006: 13);

e Kiritik olaya hangi olaylar yol agt1?
e Odak kisinin / insanlarin onu kritik bir olay haline getirme eylemleri nelerdi?
e Kiritik olayin sonuglar1 nelerdi?

Benzer sekilde, Edvardsson ve Roos (2001), “neden, yol ve sonu¢” tan
bahseder. Anlik sonuglar bilindikten sonra sorulmasi gereken dordiincii bir soru
vardir ve soru sudur: gelecekteki olasi sonuglar nelerdir? Sorunun yaniti, isletmenin
kritik olayin isletmeleri/miisterileri izerindeki etkisini ve bunlarin neden olabilecegi
ek sorunlari anlamasma yardimci olacak veriler saglar. Ayni zamanda bir
organizasyonun diger organizasyonel Onceliklere kiyasla kritik olayr ¢6zmenin

onemine oncelik vermesine yardimei olur (Davis, 2006: 13-14).
2.4.6. SERVQUAL Modeli

SERVQUAL, hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilen ilk yontemlerden
biridir. Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesinin Olgiilebilir oldugu inancina
odaklanmistir. Misterinin 6nemli olarak algiladigi belirli faktorleri inceleyerek,
hizmet kalitesini olusturan boyutlar1 belirlemis ve kaliteyi yalnizca miisterilerin
yargilayabilecegini, diger tim yargilarin esasen alakasiz oldugunu kabul etmislerdir.
Miisterilerin  hizmetlerden beklentilerinin ve hizmetleri tanimlayan &zellikleri
belirlemek amaciyla calismalara baslamislardir. Ornegin miisterinin zihnindeki
hizmet diizeyi nedir sorusunu sormuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:
13).

Parasuraman vd. (1985) once kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirmis
ve daha sonra miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 beklentileriyle karsilastirmali

olarak dlgmek icin bir arag gelistirmislerdir. Bulgulari, SERVQUAL modeli olarak

adlandirilan, hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in nicel bir teknikle sonuglanan bir dizi nitel
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pazarlama arastirmasi prosediirinden gelistirmislerdir. Yapilan ¢aligmalarda
tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in hangi kriterleri kullandigini
belirlemek i¢in odak gruplar1 kullanilmistir. Bu kesfedici ¢alismada 10 anahtar
kategori belirlemislerdir. Belirlenen kategoriler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985: 46);

e Erisim

[letisim
Yeterlilik
Nezaket
Inandiricilik
Giivenilirlik
Cevaplanabilirlik
Giivence

Fiziki Goriiniim
Duyarlhilik

Daha sonra yapilan ¢alismalarda 97 maddeden olusan 6l¢egin madde sayisin
97'den 22'ye indirildi. Bunu bagarmak i¢in kullanilan teknikler, 6l¢ek maddelerinin
giivenilirliginin bir dl¢iisii olarak Cronbach Alfa katsayisindan, dlgegin boyutsalligini
Ol¢gmek icin Faktor Analizine (egik dondiirmelerle) kadar uzaniyordu. Yukaridaki
stirec boyunca 97 maddelik orijinal 6lcek 22 maddelik SERVQUAL odlcegine
indirgenerek on boyutu bese indirmistir: 5 boyut ise sunlardir (Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2006);

e Fiziki Goriiniim: Hizmetin fiziki 06zelligini temsil etmektedir. Maddi
varliklar, fiziksel tesislerin, ekipmanlarin, personelin ve iletisim
malzemelerinin goriiniimiidiir. Fiziki goriiniim, 6zellikle yeni miisterilerin
kaliteyi degerlendirmek ic¢in kullanacaklar1 hizmetin fiziksel o6zelliklerini
veya imajini saglamaktadir. Fiziki goriiniim sadece hizmetin verildigi mekani
degil hizmet sunan personelin goriiniimiinii de kapsamaktadir.

e Giivenilirlik: Isletmenin verdigi sozleri yerine getirebilmesiyle iliskilidir.
Giivenilirlik, taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirebilme  yetenegi olarak tanimlanmaktadir. En genis anlamiyla
giivenilirlik, sirketin teslimat, hizmet sunumu, sorun ¢ézme ve fiyatlandirma
ile ilgili vaatlerini yerine getirmesi anlamina gelmektedir. Bes boyut iginde
giivenilirlik, hizmet kalitesi boslugu algisinin en 6nemli belirleyicisi oldugu

goriilebilmektedir.
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e Empati: Miisteriyi birey olarak gdrmeyi gerektirmektedir. Isletmenin
miisterilerine sundugu kisiye 6zel ilgi, empatinin 6z, kisisellestirilmis veya
Ozellestirilmis hizmet yoluyla, miisterilerin benzersiz ve 6zel oldugunu,
ihtiyaglarmin anlasildigini ifade etmektedir. Miisteriler, kendilerine hizmet
veren firmalar tarafindan anlasildiklarini ve Oonemli olduklarin1 hissetmek
istediklerinden empati boyutu Servqual 6lgegi igin 6nemli bir boyuttur.

e Giivence: Giivence, ¢alisanlarin bilgisi, nezaketi, firmanin ve g¢alisanlarinin
giiven ve itimat telkin etme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Glivence
Miisterilerin yiiksek riskli olarak algiladiklar1 veya sonuglari degerlendirme
yetenekleri konusunda emin olmadiklart hizmetler i¢in 6nem arz etmektedir.
Ornegin, bankacilik, sigorta, aracilik, medikal vb. hizmet alanlarinda, firma
temsilcileri miisterilerin vakif olmadiklar1 konularda hizmet sunduklarindan,
miisteriye alacagi hizmetin kalitesi ve c¢esidi ile ilgili giiven vermek
durumundadirlar.

¢ Duyarhhk: Hizmet sunum asamasinda ve Oncesinde isletmenin miisteriye
yardimc1 olmaya istekli olmasidir. Duyarlilik, miisterilere yardim etme ve
hizli hizmet sunma istekliligidir. Miisterilerin istekleri, sorulari, sikdyetleri ve
sorunlart ile ilgilenirken dikkat ve cabuklugu vurgulamaktadir. Duyarlilik,
miisterilerin hizmet alirken bekleme siireleri ve silire sonunda aldiklar
cevaplarin niteligi ile ilgilidir.

SERVQUAL modeli, beklenen ve algilanan hizmetler arasindaki boslugu
Olemek icin kullanilmaktadir. Model bileseninin ilk kismi, miisteri tarafindan verilen
hizmetin Ozetini gostermeye ¢alisirken, modelin ikinci bileseni belirli bir sirket
tarafindan saglanan hizmeti gostermek icin tasarlanmistir. Asagidaki sekilde,

modelin arkasindaki kavramlar gorsel olarak sunulmustur.

Cogu isletme, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini benzer is yapilari
olarak gdrme egilimindedir; ikisi arasinda kesin bir iliski olsa da arada bir fark
vardir. Memnuniyet, temel tutum diizeyinde hareket eden ve tiikketime 6zgii olan bir
onaylamama deneyiminin ardindan verilen duygusal tepkidir. Tutum, bir {iriin veya
isletme icin daha genel terimlerle Ol¢iiliir ve daha az durum odaklidir (Oliver 1981:

42).
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Mittal ve Kamakura'ya (2001:139) gore tutum ve memnuniyet arasindaki
ayrim, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki ayrimda tekrarlanmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin istiinliigiine iliskin kiiresel bir yargi veya
tutumdur, memnuniyet ise belirli bir islemle ilgilidir. Parasuraman vd. (1985:43),
katilimcilar belirli bir hizmetten memnun olduklart ancak hizmet firmasinin yiiksek
kalitede oldugunu diisiinmedikleri birkag durumu tanimlamislardir. Zaman icinde
memnuniyet olaylar1 hizmet kalitesi algilariyla sonu¢landigindan, iki yap1 birbiriyle

iliskilidir.

Ag1zdan Kisiye Ozel Gegmis
Agiza iletisim Ihtiyaglar Tecriibeler

Faktorler Beklenen
Fiziki Gériiniim Hizmet
Giivenilirlik Algilanan
Empati Kalite
Giivence Algilanan
Duyarlilik Hizmet

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V., ve Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality.
Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Sekil 2.5. SERVQUAL Modeli

Parasuraman vd. (1985) SERVQUAL modeli iizerinde yaptiklar1 ¢alismalar
neticesinde 22 madde ve 5 boyuttan olusan anket gelistirmislerdir. Deneklere yedili
likert 6l¢eginden olusan sorular yoneltmislerdir. Her soruya puan veren deneklerden
elde edilen veriler asagidaki servqual yontemi ile hesaplanmaktadir (Siileyman vd.,

2009: 20):
“SERVQUAL Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL
skoru hesaplanmaktadir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 (OSS) iki asamada elde

edilmektedir.
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1. Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

2. n sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve
orneklem hacmine boliiniir: OSS=SS/n

3. Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek i¢in de boyutlar i¢in
hesaplanan skorlar toplanip boyut sayisina boliniir (Yilmaz, Celik ve
Depren, 2007: 236).

Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar;

1. Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite

2. Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite

3. Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Yiiksek kalite durumu: miisterinin beklentilerinin diisiik, algilamasinin
yiiksek oldugu zaman karsimiza ¢ikmaktadir. Yiiksek kalite istenilen bir durumdur

ancak miisteri bir sonraki gelisine daha yiiksek bir kalite isteyecektir.

Dogru kalite durumu: miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi zaman
gerceklesir. Dogru kalitede 6nemli olan; esitlik s6z konusu oldugu igin, yiiksek
beklentilerden yiiksek algilamaya doniisiimde siirekliligin saglanmasidir. Siireklilik
saglanamazsa, diisiik kalite ger¢eklesecek ve miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir.
Miisterilerin beklenti ve algilamalarimin da diisiik oldugu durumda s6z konusu
olabilir. Miisterinin hizmet beklentisi diisiik oldugundan nasilsa diisiik kalitede

hizmet olacag1 yoniinde diisiincesi oldugundan algilamas1 da diisiik olacaktir.

Diistik kalite durumu: Misteri beklentilerinin ytliksek, algilamalariin ise
diisiik olmas1 durumudur. Miisteri beklentileri karsilanamamistir. Bu durum miisteri

memnuniyetsizligi olusturur (Ekmekgioglu, 2003).

SERVQUAL miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin,
miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak
oldugunu savunan bir goriistiir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1983-1990 yillar
arasinda yaptiklar1 aragtirmalarin sonucuna dayanarak, hizmet kalitesini miisterilerin
beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri algilamalar1 (veya
tecriibeleri) arasindaki farkin biiyiikligii olarak tanimlamislardir. Yani, algilanan
hizmetin kalitesine, miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklili§in yonii ve

derecesi olarak bakilmaktadir. SERVQUAL, hizmet kalitesini iyi kavramis bir
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kavramsal modelden gelistirilmistir. Kolay uygulanabilir ve kapsamlidir. Bunun

yaninda giivenilir bir enstriiman olmay1 vaat etmektedir.

MUSTERI
Kulaktan Kulaga Kisisel Gecgmis
[letisim Gereksinimler Deneyimler
»| Beklenen Hizmet [
A
Bosluk 5
v
Algilanan Hizmet <
HIZMETI SUNAN
Miisteriler

Bosluk 1

A

Bosluk 3

Hizmet Kalitesi Ozellikleri

Bosluk 2

Hizmet Sunumu <«—Bosluk 4 —»,

ile D1s

Miisteri Beklentilerine Yo6nelik

Y 6netim Algilamalart

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Berry, L. (1985). A conceptual model of service quality.
Journal of Marketing, 49(4), 41-50.

Sekil 2.6. SERVQUAL Modeli Bosluklari

Parasuraman vd. (1988), kalite problemlerine sebep olan dort tane bosluk

(GAP) tanmimlayarak hizmet kalitesi yapisini etkileyen faktorlerin daha kolay

anlasilmasini saglamislardir. Kalite problemlerinin sebep oldugu besinci boslugu ise
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“miisterinin hizmet beklentisiyle algilamas1 arasindaki fark™ olarak adlandirmislardir.
Mgili bosluk da “hizmet kalitesi” olarak tanimlanmstir (Carman, 1990). Tanimlamis
olduklar1 bu hizmet kalitesini, hizmeti veren ve hizmetten faydalanan kisileri dikkate
alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda,
hem de kisilerin yani miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 ger¢cek
hizmet arasindaki bosluklar1 ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini nasil
etkiledigini asagidaki sekilde belirtilen “Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli” ile

gostermislerdir.
2.5. Belediye Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve Vatandas Memnuniyeti

Diinya genelini etkileyen bazi donemlerde ekonomik krizler ortaya
cikmaktadir. Krizlerden biri de 1970 petrol krizidir. Petrol krizi ile birlikte kamu
hizmetlerinin finanse edilmesi devletleri zor duruma sokmustur. Daha sonra sosyalist
akim 6zellikle Sovyetlerde giiclenmis ve tlilkemize kadar yayilma gostermistir. 20.
Yiizyil baslarinda da devletlerin seffaf olmasi i¢in bir takim girisimler baslamis ve
yeni liberal ve demokrat yonetimler olusmaya baslamistir. Demokratik yonetimlerde
vatandas memnuniyeti iist diizeyde tutulmus, vatandasa miisteri odakli bir yaklagim

ile yaklagilmistir (Eryilmaz, 2011: 38-39).

Devletin varlik nedeninin temelinde kamu hizmeti vardir. Kamu hizmeti;
hizmetin igerigi, zaman ve sunuldugu yere gore degiskenlik arz etmektedir. Merkezi
yonetimin baskin oldugu iilkelerde kamu hizmeti kavrami vatandas agisindan tam
anlasilamamaktadir. Yerel kamu hizmetlerinin ya da hangi hizmetin kamu hizmeti
olup olmadigi ile ilgili konularda vatandasin akli bulanik olabilmektedir (Sezer,
2008: 149). Tarih boyunca devletlerin yapisi ve yonetim bigimlerinden kaynakli
olarak kamu hizmetinin igerigi degiskenlik gostermistir. Ayni zamanda kamu hizmeti
ekonomik ve sosyal iligkilere, siyasal yapiya da etki ettiginden tarihin akigina da etki

etmektedir.

Toplumu kapsayacak sekilde, siirekliligi olan, esitlik ilkesini benimseyen,
kamunun direk kendisinin ya da ruhsat vererek baskasina yaptirdigi, ticari kaygi
giitmedigi hizmetlere kamu hizmeti denir (Goziibiliylik, 2004: 281). Giintimiizdeki
sehir hastaneleri devlet ve 6zel sektor ortakli yapilan kamu hizmetinin bir 6rnegi

olarak gosterilebilir.
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Akkoyunlu (2001: 4-5) ve Atmaca (2013: 80-81) kamu hizmetinin bazi

ozelliklerini saymiglardir:

Kamu hizmetlerinin faydasi béliinemez,

Kamu hizmetlerini almada vatandaslar rekabet etmezler, hi¢ kimse kamu
hizmetinden dislanamaz,

Kamu hizmetinden faydalanmak igin ilave iicret 6denmez,

Kamu hizmetini bir vatandas tiiketince diger vatandasin tiiketimini etkilemez,
Kamu hizmeti bagkalar i¢in iiretim siirecinin girdisi olmaz,

Kamu hizmetlerinin finansmam devlettir,

Kamu hizmetinin asil hedefi kamudur, bireylerin tiikketimi i¢in sunulmaktadir,
Herhangi bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in sadece kamu yarari
olup olmadigina bakilmaz, ya devlet tarafindan yapilmali ya da devlet
gbzetiminde yapilmalidir,

Kamu ilkesi esitlik ilkesine gore sunulur,

Yapist itibari ile siirekli olmasina karsin, kamu hizmetleri bazen gegici de
olabilmektedir,

Kamu hizmetinden yararlanmak isteyenlerin hak ve ozgirlikleri
sinirlandirilabilir,

Topluma dolayli yoldan fayda saglayan hizmetler kamu hizmeti sayilmazlar,
Kamu hizmetleri yerel ve ulusal diizeyde olabilir veya yapisi itibariyle
toplumun bir kesimine yonelik de olabilir, 6rnegin engellilere yonelik,

Kamu hizmetlerinin biiytik kismi1 (kolluk kuvvetleri, giivenlik hizmetleri gibi)
ticretsizdir,

Kamu hizmeti toplumun donemsel ihtiyaclari ile dogrudan ilgili olup siyasal
kararlar aliarak uygulanir,

Kamu hizmeti yasama organinin izni ve denetimine baghdir,

Kamu hizmeti sadece kamu hukuku kurallarina bagh degildir, ayn1 zamanda
0zel hukuk kurallarina da tabidir.

Diinyada ve Tiirkiye’de sehirlesme hizi, kitle iletisim araclar ile yapilan

reklamlar, giin gegtikg¢e insan ihtiyaglarini arttirmakta ve gesitlendirmektedir (Kog,

2011: 1). Artan insan ihtiyaglarini sadece merkezi yonetimlerle gidermekte giiglik

ceken devletler, ilgili hizmetlerin yerine getirilmesi icin yerel yonetimlere ihtiyag
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duymaktadir (Torlak, 1999: 9). Yerel yonetim kuruluslar1 arasinda vatandas
memnuniyetine yonelik bir rekabet olmamasina karsin, secimle goreve geldikleri i¢in
yerel yonetimler vatandas memnuniyetini géz ard1 edemezler. Belediye yonetimleri,
vatandaslarin aldiklar1 hizmetlerin kalite algisini {ist diizeyde tutabilmek ve vatandas
memnuniyetini saglayabilmek icin, sundugu hizmetlerin vatandas nezdinde ne
diizeyde oldugunu o6lgerek hizmetlerin boyutu ve yoniinde dnemli bilgilere sahip

olabilmektedir (Cankus, 2008: 7).

Vatandasin kamu hizmetinden sagladigi doyum diizeyi arttik¢a, hizmeti
sunan kamuya olan giiveni, memnuniyeti ve bagi artmaktadir. Kamu yoOnetiminde
kayirmacilik ve patronaj; yonetici ya da calisanlarin kara alma ve uygulama
asamasinda yetkilerini kotiiye kullanmasi, kisi ya da kurumlara ekonomik ve politik
fayda saglayacak sekilde ayrimcilik yapmasi, gorevlerinin geregi olan yapmakla
yiikiimlii olduklar igleri yaparken riigvet almalar1 olarak tanimlanmaktadir. Patronaj
iligkileri neticesinde kaynaklarin etkin kullanilmast Oniinde engel olugsmakta,
vatandasin  hizmetlerden yararlanmasinda esitsizlik ortaya c¢ikmakta, kamu
yatirimlarindaki kalite diismektedir. Sonug olarak vatandaslarin kamu yonetiminden
aldiklar1  hizmetle 1ilgili memnuniyetsizlikleri artmaktadir. Ayni1 zamanda
vatandaglarin aldiklar1 hizmeti degerlendirirken yeterince objektif olmadiklar
gbzlenmektedir. Bazi vatandaslar deneyim ve algilarina gore hareket ederken bazilar
da hizmetin sunum seklini esas almaktadir. Nitekim hizmet kalitesi kisiden kisiye
degisiklik  gOsterebilmektedir. Yapilan c¢aligmalarda belediye hizmetlerinin
memnuniyet Olciisli, vatandasin yasi, cinsiyeti ve egitim durumu gibi demografik

ozellikler etrafinda degiskenlik gdsterebilmektedir (Giirel ve Ozel, 2013: 68).

Vatandag memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda dogrusal bir iliski
mevcuttur. Olgiilmeyen bir hizmet kalitesinin vatandas memnuniyetine olan etkisini
O0lcmek imkansiz oldugundan hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalar vatandas
memnuniyetine olumlu etki yapacaktir (Baydas ve Uslu, 2018: 3). Sunulan hizmetin
kalitesi vatandas memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. Belediyelerin basarisi
vatandas istek ve taleplerinin yerine getirmesiyle dogru orantilidir (Torlak, 1999:
11). Belediyelerin kurulus amaglar1 da ayn1 sekilde vatandaslarin istek ve taleplerini
yerine getirmesiyle iliskili olup, belediyelerin temel fonksiyonu olarak goriilmektedir

(Duman ve Yiiksel, 2008: 43).
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Halkin belediye hizmetlerinden memnun olma diizeylerini etkileyen baglica

ti¢ unsur bulunmaktadir (Adaman ve Carkoglu, 2000: 20-21):

1. Taleplerin belediye politikalarina yansitilmamasi; belediyeler halkin istek ve
taleplerini istenen sekilde yansitmayabilir.

2. Kamu kaynaklarimin verimsiz kullanilmasi; belediyeler hizmetlerin
sunumunda verimlilik ilkesine uymak durumundadirlar. Aksi takdirde
belediyeler daha ¢ok kaynakla daha az hizmet sunabilmekte ve vatandasin
memnuniyet diizeyini olumsuz etkileyebilmektedir.

3. Belediyelerin tiglincii 6zel ya da tlizel kisilerle ¢ikar iliskisine girmesi;
belediyeler kendilerine ayrilan biitgeyle hizmet sunarken bagka kisilerle
menfaat iligkisi i¢ine girebilir. Bu durumda hem esitlik ilkesine aykir1 hareket
edilmis olacak hem de belediye kaynaklari etkin kullanilmamis olacaktir.
Boyle bir durum hizmetlerin kalitesinden bagimsiz olarak vatandas nezdinde
memnuniyetsizlige sebebiyet verecektir.

Vatandas memnuniyeti ile ilgili yapilan arastirmalar kamu yonetimi ile
vatandas iligskisindeki paradigma degisimini yansitmast bakimindan Onem arz
etmektedir. Kamu yonetiminin vatandasa miisteri olarak bakmasi bazi g¢evreler
tarafindan elestiri konusu olmustur. Yapilan elestirilerle beraber memnuniyet
arastirmalart neticesinde kamu kurumlariin vatandasin istek ve taleplerini dikkate
alarak degerlendirmesi olumlu bir sonu¢ olarak goriilmektedir. Memnuniyet
arastirmalar1 akademik alanda ve 6zelikle belediyeler tarafindan yapilan anket ve
benzeri ¢alismalar ile artis gostermistir. Yapilan calismalarin belediyeler tarafindan
dikkate alinarak, ¢iktilarin anlamli veriye doniistiirtilmesi ile vatandas memnuniyeti

arttirtlacaktir (Akyildiz, 2012: 4417).

Tez konusundan bagimsiz olmayarak hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
bazen ayni Olgek olarak degerlendirilmektedir. Literatiir incelendiginde yapilan
calismalarda hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti arasindaki fark soyle
aciklanmigtir. Oliver (1981), “memnuniyetin” isleme 0zgii dogasini Ozetler ve
miisterinin bir {iriin, igletme veya siire¢ (0rnegin miisteri hizmetleri) i¢in kalici
duygusal yonelimi olarak “tutum”dan ayirmaktadir. Memnuniyet, temel tutum
diizeyinde hareket eden ve tiiketime Ozgii olan bir onaylamama deneyiminin

ardindan verilen duygusal tepkidir. Bu nedenle tutum, bir {iriin veya isletme i¢in daha
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genel terimlerle olgiiliir ve daha az durum odaklidir. Mittal ve Kamakura (2001) gore
tutum ve memnuniyet arasindaki ayrim, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki
ayrimda tekrarlanmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, hizmetin istiinliigiine iliskin
kiiresel bir yargi veya tutumdur, memnuniyet ise belirli bir islemle ilgilidir.
Parasuraman vd. (1985), miisterilerin belirli bir hizmetten memnun olduklar1 ancak
hizmet firmasmin yiliksek kalitede oldugunu diisiinmedikleri birka¢ durumu
tanimlamiglardir. Zaman i¢inde memnuniyet olaylar1 hizmet kalitesi algilar1 ile

sonuglandigindan, iki yap1 birbiriyle iliskilidir.
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UCUNCU BOLUM

YEREL YONETIMLERDE HIiZMET KALITESI
ALGISININ VATANDAS MEMNUNIYETI UZERINDEKI
ETKISI-TRB-1 BOLGESINDE BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yerel yonetimlerin devlet-vatandas iliskilerindeki rolii giin gectikge
artmaktadir. Oyle ki diinya genelinde yerel yonetimlere verilen yetkiler artmakta ve
vatandasin devletle daha kolay iletisim kurmasi amaglanmaktadir. Ulkemizde de
devlet-vatandas arasindaki iletisimi giiclendirmek tizerine ¢alismalar yapilmakta,
ozellikle Avrupa Birligi uyum siirecinde yerel yonetimlerin yetki ve sorumluluklar

arttirtlmaktadir.

Yapilan ¢aligma yerel yonetimlerin kalbi olan belediyelerin hizmet kalitesi ve
vatandas memnuniyeti performansini dlcerek; vatandas istek ve talepleri ile merkezi
idarenin belediyelere hangi alanlarda yetki devri, finansman saglama ve denetim
islemleri uygulamasi konusunda, ontimiizdeki yillarda yapilacak calismalara 151k
tutmay1 amacglamaktadir. Ayni zamanda ¢alisma ile beraber mevcut belediye yonetim
hizmetlerinin eksik yanlarin1 gorebilecek ve ilgili alanlarda diizenlemelere
yogunlagacaktir. Yapilan c¢alisma TRB-1 bolgesindeki belediyelere kendi
performanslarin1 gosterebilmek, merkezi yonetime belediyelerin denetlenmesi ve
yetki devri gibi alanlarda yapilacak caligmalara veri sunma ve gelecek yillarda

yapilacak ¢alismalara kaynaklik teskil etmeyi amaglamaktadir.

Arastirmanin amacina ulagabilmesine katki saglayacak alt hedefler sunlardir:

Arastirma kapsaminda;

e TRB-1 bolgesindeki belediyelerin hizmet kalitesi diizeyini tespit etmek,

e TRB-1 bolgesindeki belediyelerin hizmet kalitesi diizeyini karsilastirmak,

e TRB-1 bolgesindeki belediyelerin vatandas memnuniyeti diizeyini tespit
etmek,

e TRB-1 bolgesindeki belediyelerin vatandas memnuniyeti diizeyini

karsilastirmaktir.
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TRB-1 bolgesinde yapilan ¢alisma ile 4 ayr1 sehrin (Malatya, Elaz1g, Bingol,
Tunceli) belediyeleri, kendi aralarinda kiyaslama yapabilir, komsu illerine gore zayif

ve avantajli yonlerini kesfedebilirler.
3.2. Arastirmanin Metodolojisi ve Simirhilhiklar

Baglik altinda genel olarak, Orneklemin se¢imi, veri toplama yoOntemi,
hipotezleri test etmek igin yararlanilan istatiksel yontem ve teknikler ile veri toplama

araclarinin giivenilirlik ve gecerliliklerine deginilmektedir.

Hizmetlerin dogas1 geregi soyut olmasi ve dayaniksizligi ¢alismanin
uygulamasini zorlastiran etkenlerin basinda yer almaktadir. Soyle ki anket ¢alismasi
yapilirken vatandagin anlik psikolojisi, hizmetlerin siirekli meydana gelip tiiketilmesi

ve toplumsal psikolojinin etkisi ¢alismay1 sinirlandiran en biiyiik etkenlerdendir.

TRB-1 bolgesindeki illerin niifuslar1 TUIK ten (Tiirkiye Istatistik Kurumu,
2021) alman verilere gore incelenmis ve Orneklem sayisi illere gore tabakali
orneklem yontemiyle belirlenmistir. 2020 niifus verilerine gére Malatya 806.156,
Elazig 587.960, Bingdl 281.768 ve Tunceli 83.443 olmak iizere ¢alismanin
anakiitlesi olan TRB-1 bolgesi toplam 1.759.327 niifusa sahiptir.

Orneklem biiyiikliigii i¢in Cohen vd. (2002) yaptiklari hesaplama yontemi
kullanilmistir. Arastirmanin anakiitlesini olusturan kisi sayisinin %95 giiven
araliginda 100 bin ile 10 milyon arasinda oldugu durumlarda Orneklem
biiytikliigiiniin 384 olmasi yeterli olmaktadir (Cohen, Manion ve Morrison, 2002: 95-
96). Orneklem 18 yas iizeri ve anketin yapildig1 sehirde ikamet eden bireylerden

olusmaktadir.

Tablo 3.1.°de illerin niifuslari, TRB-1 bdlgesinin toplam niifusu ve 6rneklem

sayilar1 verilmistir.

Tablo 3.1. illerin Niifusa ve Ornekleme Orani

TRB-1 Orneklem

il il Niifusu  Niifusuna Oran (%) Sayisi Ornekleme Oram (%)
Malatya 806.156 45,82% 200 40,32%
Elazig 587.960 33,42% 149 30,04%
Bingol 281.760 16,02% 100 20,16%
Tunceli 83.443 4,74% 47 9,48%
Toplam 1.759.319 100% 496 100%
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TRB-1 bolgesindeki sehirler niifus oranlarina gore hesaplanarak Malatya’da
200, Elazig’da 149 Bingol’de 100 ve Tunceli’de 47 kisi olmak {izere 496 kisi ile

orneklem olusturulmustur.

Arastirma kapsaminda her ilin en biiyiik belediyesi ¢alismaya dahil edilmistir.
Bingol ili i¢in Bingdl Belediyesi, Tunceli ili i¢cin Tunceli Belediyesi, Elaz1g ili i¢in
Elazig Belediyesi ve Malatya ili i¢in de Malatya Biiyliksehir Belediyesi seg¢ilmistir.
Malatya ilinin biiyiiksehir belediyesi olmasi, diger illere gore hizmet alaninin daha
genis olmasina neden olmaktadir. Malatya ilindeki farkli durum bulgular

aragtirmanin bulgular kisminda ayrica yorumlanmustir.
3.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araclar:

Arastirmada, veri toplama teknigi olarak yiiz yiize anket formu kullanilmistir.
Yiiz yiize goriiserek anket teknigi katilimcilarin sorulari dogru anlamalari, anket
doniit oraninin yiikseltilmesi, goézlem yoluyla baska bilgilerinde elde edilmesi
saglanmig ve aragtirmanin glivenilirliginin arttirilmasi1 amaglanmistir. Hizmet kalitesi
Olcegi icin Literatlirde hizmet kalitesinin Ol¢limiinde en ¢ok kullanilan 6l¢eklerden
olan Zeithaml, Berry ve Parasuraman tarafindan 1988 yilinda gelistirilen
SERVQUAL o6lcegi temelinde, Mugla ilinde Giimiisoglu vd. (2003) tarafindan
gelistirilen Olgek yazarin izni dahilinde kullanmilmistir (Parasuraman vd., 1988;
Giimiisoglu vd., 2003).

Vatandas memnuniyeti 6l¢egi i¢in il belediye 6zelinde yapilan g¢aligmalar
incelenmistir. Literatiir taramasinda bir¢ok ¢alisma bulunmus, Mus Varto il¢esinde
Uzan (2009) tarafindan hazirlanan, doktora tez calismasi kapsaminda gelistirilen

Olcek yazarin izni dahilinde kullanilmistir.

Arastirmanin anketleri Olgek sahibi yazarlardan mail araciligl ile izinler
alindiktan ve Tiirk¢eye cevirilerinin yapilip uzman goriisleri alindiktan sonra son
halini alan anketler i¢in Bingdl Universitesi Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etigi

Kurulu’nun 12/10/2020 tarih ve 92342550/302.08.01/ sayili karari ile onay

alinmustir.

Anket formu 3 boliimden olusturulmustur. Birinci bdliimde katilimcilarin
demografik 6zellikleriyle ilgili 7 soru bulunmaktadir. Ikinci boliimde 31 sorudan

olusan hizmet kalitesi alg1 ve beklentisini 6lgen hizmet kalitesi 6lgedi yer almaktadir.
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Uciincii boliimde ise vatandas memnuniyetini 6lgmek icin 48 sorudan olusan

vatandas memnuniyeti 6l¢egi kullanilmigtir.

Tablo 3.2. Arastirma Kapsaminda Kullanilacak Analiz Yontemleri

Analiz Yontemi Aciklama Yararlanilan
Program
Giivenirlik Analizi Olgegin giivenilirligini 6lgmek amaciyla SPSS
yapilmaktadir.
. ._. Verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek
Normallik Analizi amaciyla yapilmaktadir. SPSS
Tanimlayict Analiz Katilmcilarin  yanitlarinin  ortalamalar1 ve standart SPSS
sapmalarini hesaplamak amaciyla yapilir.
Frekans ve Yiizde Katilimcilarin cevaplarinin dagilimini tespit etmek SPSS
Dagilimlari amaciyla yapilmaktadir.
Rﬁglrililiaylm Faktor Modelin dogrulanmasi amaciyla uygulanir AMOS
i Caligmanin amaci dogrultusunda verilmek istenen;
IS\{/Ii)pdlzﬁl Esitlik etki ve iligki diizeylerini modellemek amaciyla AMOS

yapilir.

Yapisal esitlik modellerinden biri olan ve 6lgek uyarlama calismalarinda
onemli bir yere sahip olan dogrulayici faktor analizi, gizli degiskenler ve gozlenen
degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in kullanilmaktadir (Capik, 2014: 196).
Dogrulayict Faktér Analizi (DFA) o6lgek gelistirme ve Olceklerin  gecerlilik
calismalarinda kullanilma, daha 6nce uygulanmis Olceklerin yeni verilerle birlikte
0zglin yapisinin korunup korunmadigini test etmektedir. DFA ile test edilip
dogrulanan 6l¢ek aragtirmacinin dlgeginin gecerli bir 6lgek oldugunu géstermektedir.
DFA analizi, genellikle olgek gelistirme, gecerlilik ¢alismalarinda kullanilmakta
olup; daha once kullanilmis Olgeklerin 6zgiin yapisinin toplanan veriyle birlikte

(Giirbiiz ve Sahin, 2018: 342) ele almaktadir.

Yapisal Esitlik Modeli (YEM); o6zellikle sosyal bilimlerde temeli literatiir
taramasina dayali olarak hazirlanan ¢erceve ile gizli ve gozlenen degiskenler
arasindaki iligkiyi 6lgmek icin kullanilan bir yontemdir. YEM; faktor analizi,
kanonik korelasyon ve ¢oklu regresyon gibi farkli istatistiksel yontemlerin bir
birlesimi olarak tanimlanmaktadir. YEM, gozlenen ve gizil degiskenler icermesi ve
gizil degiskenlerin gozlenen degiskenler ile tanimlanmas1 yoniiyle faktor analizini,
birgok bagimli ve bagimsiz degisken igermesi yoniiyle kanonik korelasyonu ve
degiskenler arasindaki nedensel iligkileri tanimlamasi1 yoniiyle regresyon analizini

icermektedir (ilhan ve Cetin, 2014: 28).
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3.4. Arastirmanin Modeli

Aragtirma kapsaminda yerel yonetimler Ozelinde, belediyelerdeki hizmet
kalite algisinin vatandas memnuniyeti lizerindeki etkisinin 6lgiilmesi amaglanmustir.
Aragtirmada hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti olmak iizere 2 Olgekten
faydalanilmistir. Daha sonra pilot calisma yapilarak oOlgekler faktor analizine tabi

tutulmustur.

Arastirmada hizmet kalite algis1 6lgegi ve vatandas memnuniyeti 6lgeklerinin
boyutlarmin benzer oldugu dikkate alinarak, boyutlarindan bagimsiz olarak hizmet
kalite algis1 6l¢eginin tamaminin vatandag memnuniyeti boyutlarini etkileme oranlari
arastirilmistir. BOylece vatandaslarin hizmet kalite algilar1 biitiinsel olarak ele
alimmig ve vatandas memnuniyeti Olceginde hangi boyutlarin kalite algisindan

etkilendigi arastirilmistir. Aragtirmanin modeli Sekil 3.1.”de verilmistir.

Siireklilik ve
Coziim Odaklilik

Ulastirma ve
Kiiltiirel
Hizmetler

Temizlik
Hizmetleri

Imar ve Altyap:
Hizmetleri

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Literatiir taramas1 yapilarak arastirma konusuyla ilgili daha once yapilan
calismalar incelenmistir. Incelemeler sonucu arastirmada asagidaki hipotezlerin

kurulmasina karar verilmistir.

Hi: Siireklilik ve Coziim Odaklilik faktorii vatandas memnuniyeti iizerinde

olumlu etkiye sahiptir.
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Hz: Ulastirma ve kiiltlirel hizmetler faktorii vatandas memnuniyeti iizerinde

olumlu etkiye sahiptir.

Hs: Temizlik hizmetleri faktorii vatandas memnuniyeti tizerinde olumlu bir

etkiye sahiptir.

Ha: Imar ve altyapr hizmetleri faktorii vatandas memnuniyeti iizerinde olumlu

bir etkiye sahiptir.
3.6. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda toplanan verilerin analizi i¢in SPSS Paket Programi1 ve
SPSS tabanli ¢alisan AMOS programlart kullanilmistir. Toplanan verilerin 6ncelikle
kuramsal gecerliligi ile modele uyumunu test etmek icin Oncelikle giivenilirlik
analizi yapilmistir. Verilerin demografik 6zelliklere gore dagilimini gérmek icin
frekans analizi, normal dagilip dagilmadigin tespit etmek amaciyla da Kolmogorov
Smirnov ve Shapiro Wilks testleri yapilmistir. Arastirmada kullanilan modelin

gecerliligini 6lgmek i¢in kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri yapilmistir.

Dogrulayict faktor analizi igin AMOS programindan faydalanilmis, kesfedici
faktor analizi ise SPSS programi iizerinden yapilmistir. Hizmet kalite algis1 ile
vatandas memnuniyeti boyutlar1 arasindaki iliskiyi 6l¢gmek i¢in korelasyon analizi
yapilmistir. Daha sonra hizmet kalite algisinin vatandas memnuniyetinin hangi alt
boyutlarm1 etkiledigini 6lgmek amaciyla da regresyon analizi yapilmistir.
Arastirmanin alt amaglarindan olan TRB-1 bolgesindeki belediyelerin hizmet kalite
algis1 ve vatandas memnuniyeti diizeyleri, dlgeklerin alt boyutlarinin ortalamalar
almarak karsilastirilmistir. Yapilan analizlere ek olarak, katilimcilarin demografik
Ozelliklerinin boyutlar iizerinde anlami bir fark olusturup olusturmadigini 6lgmek

amactyla da t-testi ve ANOVA testleri uygulanmaistir.
3.7. Pilot Calisma

Anketler, bilimsel arastirmalar i¢in temel veri toplama yontemlerinden biridir.
Veri toplama asamasinda olasi algilama ve yorumlama problemlerini ortadan
kaldirmak i¢in anket yOntemi, katilimcilarin zorlanmasimi Onleyecek sekilde
tasarlanmalidir (Altunisik, 2008: 8). Anket calismasinda, anketler uygulamaya
konulmadan 6nce, s6z konusu sorunlarin énemli bir boliimiiniin ortadan kaldirilmasi,

uygulayicilar ve katilimcilar i¢in sorun olusturacak unsurlarin olup olmadiginin bir
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pilot calisma ile tespit edilmesi miimkiindiir (Presser vd., 2004: 110). Ayrica pilot
uygulama, yeni gelistirilen veya daha dnce gelistirilen 6lgeklerin farkli 6rneklemler

tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla uygulanan bir degerlendirme asamasidir

(De Vaus, 2002: 114).

Arastirmada kullanilan 2 6lgek (vatandas memnuniyeti ve hizmet kalitesi
algis1) oncelikle 5 akademisyenin katilimi ile istigsare yapilarak diizenlenmistir. Daha
sonra kullanilan Olgekler, literatiirdeki ¢alismalar incelenerek (Reynolds,
Diamantopoulos ve Schlegelmilch, 1993: 4) 100 kisilik bir gruba uygulanmis ve

giivenirlik analizi ile kesfedici faktor analizleri yapilmistir.

Kesfedici Faktor Analizinde (KFA) degiskenlerden olusan veri yapisinin
faktor analizi i¢in uygunlugu Ol¢lilmektedir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterliligi  0,50°den yiiksek oldugu durumlarda faktér analizine devam
edilebilmektedir (Kaiser, 1974:31). Faktorler altinda yer alan faktor yiiklerinin en az
0,32 olmast gerekmektedir. Calismada ayni1 zamanda faktorlerin daha giiglii olmasi
isteniyorsa 0,50 faktor yiikiiniin altinda degisken olmamalidir. Barlett Kiiresellik
testinde ise korelasyon matrisindeki iligkilerin faktdr analizi yapabilecek oOlgilide
yeterli olup olmadig: belirlenmeye calisilmaktadir. Korelasyon matrisi, tiim gézlenen
degiskenlerin aralarindaki korelasyon iligkisini gosteren bir tablodur. Barlett testinin
sonucunun anlamli olmasi (p<0,05) faktdr analizinin yapilabilecegi anlamina

gelmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 317).

Tablo 3.3. Hizmet Kalitesi Algist Kesfedici Faktor Analizi

Onerme Faktor Aciklanan
Onermeler Kodu Yllk. Varyans Ozdeger
Degeri
Faktor 1: Fiziki Goriiniim ve Sorumluluk Bilinci
Bf:l?dluye ) giahsanlarl temiz ve diizglin ha? 0,730
gorliinimlidiir.
Belediye idarecileri verdileri  sozlerini ha3 0,724

zamaninda yerine getirirler.

Belediye modern gériiniimlii bina ve galisma
mekanlarina sahiptir, verilen hizmetlerde hal 0,697
kullanilan malzemeler géze hos goriiniir.
Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru
hizmet verir.

Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢ézmek i¢in samimiyet gosterir.
Belediyede calisanlarin tavir ve davraniglari
halkta giiven duygusu uyandirir ve halka ha9 0,550
kars1 saygilidir.

17,903 5,550
ha5 0,660

ha4 0,651
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Belediye  yapilan  islerin  kayitlarinin

tutulmasinda ¢ok titizdir. ha? 0,533

Belediye yaptig1 calisma ile ilgili halka ha6 0506

yeterince bilgi verir. ’

Belediyenin calisma saatleri halka uygun

olacak sekildedir. hall 0,504

Faktor 2: Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler

Belediye halka yonelik panel, seminer,

tiyatro, konser vb. faaliyetlerde ha26 0,851

bulunmaktadir.

Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler ha?5  0.838

yapmaktadir. '

Belediye Ogrencinin yasamini ha27 0.747

kolaylastirmaya énem verir. ’

Belediye otopark sorununa egilmekte, bu ha24 0674 17,603 5,457

sorunu gidermeye ¢alismaktadir. ’

Belediye yasli ve diskiinlerin hayati

ihtiyaglarini karsilamaya 6zen gosterir. ha28 0,653

Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir. ha3l 0,619

Belediye aptig1 alismalarla  ilimizin

tanltlm};na kziklfdag bulugrjlur.s ha29 0,536

Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. hal0 0,448

Faktor 3: Temizlik ve Ulasim Hizmetleri

Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun hals 0.741

stiresi uygundur ’

Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. hal7 0,733

Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi hal3 0.684

zaman ve kosullar uygundur. '

Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine

gereken dnemi verir. hal2 0,663

Belediyenin denetim islerini yerine getirme hals 0564

bi¢imi uygundur. ’

Belediye halk icin gerekli olan denetim 16,627 5,154

hizmetlerine 6nem verir. hal4 0,536

Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ha23 0511

ve otobiis sayilar1 uygundur. '

Belediyede calisanlarin bilgisi, problemleri

¢Oozme becerisi yeterli olup yardim etmeye ha8 0,506

istekli ve goniillidiirler.

Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya

da birime kolayca ulasilmaktadir. hal6 0.475

Belediyenin kaynaklari yeterlidir. ha30 0,409

Faktor 4: imar ve Altyap: Hizmetleri

Belediye kentin  goriiniimiinii  bozacak ha20 0819

yapilagsmaya izin vermez. '

Belediye alt yap1 c¢alismalarinda gerekli ha2l 0.777

kurumlarla uyum ve isgbirligi i¢indedir. ’ 12519 3881

Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve h ' '
o a22 0,731

adildir.

Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglarn hal9 0,625

karsilar.

Degerlendirme Kriterleri

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,920

Yaklasik Ki-Kare 2365,2843
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Barlett Kiresellik Testi 0,000

Serbestlik Derecesi 465
Ekstrasyon Yo6ntemi Principal Components
Dondiirme Metodu Varimax
Aciklanan Varyans Toplamu 64,652

Hizmet kalite algis1 Olgedi 4 boyuttan olusmaktadir. Pilot ¢alisma ile elde
edilen sonuglara gore; Fiziki Goriiniim ve Sorumluluk Bilinci boyutunun major
degeri, 0,730 faktor yiikii ile “Belediye calisanlari temiz ve diizglin goriintimliidiir”
ifadesidir. Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler boyutunun majér degeri, 0,851 faktor yiiki
ile “Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde
bulunmaktadir” ifadesidir. Temizlik ve Ulasim Hizmetleri boyutunda “Belediye
sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun siiresi uygundur” ifadesi 0,741’1lik faktor yiikii ile
major deger olmustur. Imar ve Altyapr Hizmetleri boyutunda ise “Belediye kentin
gbriinlimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermez” ifadesi 0,819 ile major degeri

olusturmustur.

Pilot ¢alismada hizmet kalite algis1 6l¢eginin, Kaiser-Maier-Olkin 6rneklem
yeterlilik degeri 0,920 sonucunu vermis ve dlgegin faktdr analizi yapilmaya uygun
oldugu sonucuna ulasilmistir. Barlett kiiresellik testi ise [0,000(p<0.005)] sonucu

vermis ve 6l¢ek maddeleri arasinda korelasyon analizinin yapilabilecegi goriilmiistiir.

Tablo 3.4. Vatandas Memnuniyeti Kesfedici Faktor Analizi

-- Onerme Faktor Aciklanan
Onermeler Yiik ¢ Ozdeger
Kodu . . Varyans
Degeri
Faktor 1: Kiiltiir ve Sanat Hizmetleri
Tl_lrlzm ve turistik  alanlarin ~ Tanitim vm27 0764
Hizmetleri.
glkgtur ve eglence hizmetleri (konser, tiyatro vmld 0698
Il}n tamtlr.l.q hizmetleri (basin, yaym, CD, vm26 0651
kitap, brosiir)
Sehirle ilgili . g;hsm@ler ve hizmetler vm2l 0,595
hakkinda halk bilgilendirme. 12 056 5787
Kentsel Doniistim Hizmetleri. vm3l 0,541 ' '
T'z‘mhll ve kentsel dokunun korunmasina vm32 0525
yonelik hizmetler.
Yapi1 kontrol ve denetim hizmetleri. vm33 0,497
Kiiltiir ve sanat hizmetleri. vml7 0,495
Vatandasi blllrjc;lf:ndlrme calismalar1 (kent vm20 0,478
yasami, halk saglig1 vb.)
Faktor 2: Ulasim ve Pazar Hizmetleri
Sehirlerarasi ulagim hizmetleri (otogar vb.) vm37 0,690 11 805 5 666
Yas sebze ve meyve hali hizmetleri. vm42 0,682 ' '
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Semt pazar1 hizmetleri. vm43 0,604
Hayvan pazar1 hizmetleri. vmé4 0,576
Sehir ici ulagim hizmetleri (glizergdh ve vm38 0570
durak belirleme vb.)
Yol yapim ve bakim hizmetleri (cadde, vm34 0562
kaldirim vb.)
Sosyal tesm.lerln ve kamu binalarmin yapim vm36 0,546
ve onarim hizmetleri.
Yonlendirme hizmetleri (mahalle, cadde ve vmal 0427
sokak levhasi vb.)
Faktor 3: Denetim ve Sosyal Hizmetler
Zabita }_nzmetl_erl_ (isyeri acma ruhsati ve vm46 0735
pazaryeri denetimi vb.)
Kres ve bakim evleri. vm29 0,669
Yasli saglig1 ve engelli bakim hizmetleri. vm25 0,593
Arama kurtarma faaliyetleri. vm47 0,584
Sanayi sitesi hizmetleri. vm45 0,580
Belediye personelinin bilgi ve becerisi. vm24 0,548 11,221 5,386
Yan_gmla_ mucad_ele ve korunma hizmetleri vm4s 0527
(itfaiye hizmetleri vb.)
Kamulastirma hizmetleri (istimlak) vm35 0,507
Sosyal yardim hizmetleri (fakir ailelere,
barinma, yiyecek, maddi yardimlar vb.) vmi9 0,455
Imar planlama ve uygulama hizmetleri. vm30 0,443
Faktor 4: Cevre ve Temizlik Hizmetleri
Cevre kirliligi onlenmesi i¢in belediyenin

. vm7 0,706
denetim ¢alismalari.
Kati atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (Cop,
t1bbi atik vb.) vma 0,687
Cexreye duyarh geri d(znu§um hlzmetlerl vmé6 0,670 10,604 5,090
(kagit, cam sise, plastik, aliiminyum gibi)
Temizlik hizmetleri (¢op toplama, cadde- vms 0,629
sokaklarin yikanmasi vb.)
Agaclandirma hizmetleri. vml2 0,549
Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik. vm22 0,522
Faktor 5: Cenaze ve Nikah Hizmetleri
Nikah hizmetleri. vml8 0,746
Defin ve mezarlik hizmetleri. vmz28 0,585
Cenaze ve hasta nakil hizmetleri. vmle 0,560
Genglik ve spor faaliyetleri hizmetleri. vml3 0,540

o o 8,736 4,193

Meslek  edindirme  kurslar1  (bilgisayar, vmi5 0522
yabanc1 dil, dikis vb.) '
Y'esll alaglar ve park yapim, bakim ve onarim vmil 0,516
hizmetleri.
Faktor 6: Mezbaha ve Sokak Hayvanlar1 Hizmetleri
Mezbaha hizmetleri. vm10 0,715
Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri. vm40 0,545
Otopark hizmetleri. vm39 0,540
Baslbp§ kopek ve kedll.erm toplanmasi ve vmo 0,539 8,368 4,017
rehabilitasyonu hizmetleri.
\Illte)u;)lama hizmetleri (sivrisinek, larva, hagere vma 0,474
E-Belediye hizmetleri. vm23 0,450
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Faktor 7: icme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri

Igme suyu hizmetleri. vml 0,787

Kanalizasyon hizmetleri. vma2 0,705

Aydinlatma hizmetleri (cadde, sokak, park, 5,706 2,739
vm3 0,641

bahge aydinlatmasi vb.)

Degerlendirme Kriterleri

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,888

Yaklasik Ki-Kare 4233,978

Barlett Kiiresellik Testi 0,000

Serbestlik Derecesi 1128

Ekstrasyon Yontemi Principal Components

Dondiirme Metodu Varimax

Aciklanan Varyans Toplami 73,121

Hizmet kalite algis1 dlcegi 7 boyuttan olusmaktadir. Pilot calisma ile elde
edilen sonuclara gore; Kiiltiir ve Sanat Hizmetleri boyutunun major degeri, 0,764
faktor yiki ile “Turizm ve turistik alanlarin Tanitim Hizmetleri” ifadesidir. Ulasim
ve Pazar Hizmetleri boyutunun major degeri, 0,690 faktor yiikii ile “Sehirlerarasi
ulasim hizmetleri (otogar vb.)” ifadesidir. Denetim ve Sosyal Hizmetler boyutunda
“Zabita hizmetleri (isyeri agma ruhsat1 ve pazaryeri denetimi vb.)” ifadesi 0,735°1ik
faktor yiikii ile major deger olmustur. Cevre ve Temizlik Hizmetleri boyutunda
“Cevre kirliligi onlenmesi igin belediyenin denetim calismalar1.” ifadesi 0,706 ile
major degeri olusturmustur. Cenaze ve Nikah Hizmetleri boyutunun major degerini
0,746 faktor yiki ile “Nikah Hizmetleri.” ifadesi almistir. “Mezbaha Hizmetleri”
ifadesi 0,715 faktor yiikii alarak Mezbaha ve Sokak Hayvanlart Hizmetleri
boyutunun majér degeri olmustur. Son faktdr olan Igme Suyu ve Kanalizasyon
Hizmetleri boyutunda “Igme suyu hizmetleri” ifadesi 0,787’lik faktor yiikii ile major

deger olmustur.

Pilot ¢alismada hizmet kalite algis1 6l¢eginin, Kaiser-Maier-Olkin 6rneklem
yeterlilik degeri 0,888 sonucunu vermis ve Ol¢egin faktdr analizi yapilmaya uygun
oldugu sonucuna ulasilmistir. Barlett kiiresellik testi ise [0,000(p<0.005)] sonucu

vermis ve 6lgek maddeleri arasinda korelasyon analizinin yapilabilecegi goriilmiistiir.

Calismanin pilot analizinde giivenirlik testi i¢in Alpha modeli ve Cronbach
Alpha katsayis1 kullamilmistir. Asagidaki tabloda Cronbach Alpha katsayisinin

giivenirlik ile ilgili degerleri verilmistir.
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Tablo 3.5. Cronbach’s Alpha(a) Katsayisinin Degerleri

Cronbach’s Alpha Katsay1 Degeri Giiven Diizeyi
0,00<0<0,40 Giivenilir Degil
0,40<0<0,60 Diisiik Giivenilir
0,60<0<0,80 Oldukca Giivenilir

0,8<0<1,00 Yiiksek Derecede Giivenilir

Kaynak: Akbulut, Y. (2010). Sosyal Bilimlerde SPSS Uygulamalari. Istanbul: Ideal Kiiltiir
Yayincilik. s. 80

Pilot analizde toplanan veriler toplam iki 6lgek, 11 boyuttan olusmaktadir.

Asagidaki tabloda ilgili 6lgeklere ait giivenirlik analizi sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 3.6. Pilot Calisma Giivenirlik Analizi

Crionbach Alpha  Onerme

Degisken Katsayisi Sayisi
Genel Hizmet Kalitesi Algis1 0,963 31
Fiziki Goriiniim ve Sorumluluk Bilinci 0,913 9
Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler 0,917 8
Temizlik ve Ulasim Hizmetleri 0,910 10
Imar ve Altyap: Hizmetleri 0,862 4
Vatandas Memnuniyeti 0,975 48
Kiiltiir ve Sanat Hizmetleri 0,925 9
Ulasim ve Pazar Hizmetleri 0,891 8
Denetim ve Sosyal Hizmetler 0,935 10
Cevre ve Temizlik Hizmetleri 0,887 6
Cenaze ve Nikah Hizmetleri 0,865 6
Mezbaha ve Sokak Hayvanlar1 Hizmetleri 0,846 6
fgme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri 0,759 3

Igcme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri boyutu oldukca giivenilir sonucu
vermis diger boyutlarin tamami yiliksek derecede giivenilir sonucu vermislerdir.
Dolayisiyla pilot calisma sonucu alinan 6lgekler ile calismaya devam edilmesi karari

verilmistir.

Pilot calisma ile “Afet Yonetimi ve Sosyal Hizmetler”, “Igme suyu ve
Kanalizasyon Hizmetleri”, “Yesil Alan Hizmetleri” ve “Mezbaha ve Sokak
Hayvanlar1 Hizmetleri” boyutlar1 oldukg¢a giivenilir sonucunu vermislerdir. Diger
boyutlar; “Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler”, “Sorumluluk”, “Temizlik Hizmetleri”,
“Imar ve Altyapr Hizmetleri”, “Altyap: ve Kiiltiirel Hizmetler”, “Kiiltiir ve Sanat

199 ¢

Hizmetleri”, “Cevre ve Temizlik Hizmetleri” ise yiiksek derecede gilivenilirdirler.
3.8. Esas Uygulamaya Ait Bulgular
Pilot calisma neticesinde kullanilan Olgeklerin glivenirlik ve gegerlilikleri

onaylanmis ve TRB-1 bolgesindeki 4 ilde (Malatya, Elazig, Bingdl, Tunceli) esas
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uygulamaya gecilmistir. Elde edilen verilerin oncelikle frekans analizleri ve
ortalamalar1 alinmistir. Daha sonra veri setine kesfedici ve dogrulayici faktor analizi
uygulanmustir. Verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek amaciyla
Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-wilk testleri yapilmistir. Arastirmanin modeline
ulagabilmek i¢in hizmet kalite algis1 6lgegi ile vatandas memnuniyeti 6lgeginin alt

boyutlar1 arasinda korelasyon ve YEM analizi yapilmistir.
3.8.1. Frekans Analizi

Arastirma kapsaminda yapilan anket ¢alismasinda demografik 6zelliklere ait

bilgiler agsagidaki frekans tablosunda verilmistir.

Tablo 3.7. Frekans Analizi

Ikamet Edilen Sehir g;’;lsim 2‘{’}3@ . Yas g;;ll;m zc{)}:gde
Malatya 200 40,3 18-25 181 36,5
Elazig 149 30,0 I 26-35 156 31,5
Bingol 100 20,2 36-45 73 14,7
Tunceli 47 9,5 - 46-55 52 10,5
Toplam 496 100,0 - 55 ve Uzeri 34 6,9
Cinsiyet g;’yzll;m 2{,}(‘3‘1‘* Toplam 496  100,0
Kadin 214 43,1 Egitim Durumu g};);l;m ?g}(lgde
Erkek 282 56,9 Ikokul 41 8,3
Toplam 496 100,0 Ortaokul 53 10,7
Medeni Durum Gozlem  Viizde Lise 103 208
Sayisi (%)
Evli 224 45,2 Onlisans 83 16,7
Bekar 272 54,8 Lisans 186 37,5
Toplam 496 100,0 Toplam 496 100,0
Ayl¥k Ortalama Gozlem Yiizde Meslek Gozlem Yiizde
Gelir Sayisi (%) Sayisi (%)
0-2325 b 246 49,6 Isci 84 16,9
2326-2999 b 68 13,7 Esnaf 44 8,9
3000-4499 © 66 13,3 Serbest Meslek Erbabi 30 6,0
4500-5499 1 69 13,9 Ogrenci 128 25,8
5500-6999 b 23 4.6 Ev Hanimi 36 7,3
7000-9999 b 15 3,0 Emekli 26 5,2
10000 & ve Ustii 9 1,8 Kamu Calisani 91 18,3
Toplam 496 100,0 Diger 57 11,5
Toplam 496 100,0

Arastirmaya katilanlarin %40,3’i Malatya ilinden, %30,0’1 Elaz1g ilinden,
%20,2’si Bingél ilinden ve %9,5’i Tunceli ilindendir. Illere gore frekans dagilimlar

caligmanin tabakali 6rnekleme yontemiyle yapilmasindan kaynaklanmaktadir.
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Arastirmaya katilan kisilerin %43,1’1 kadin, %56,9’u erkektir. Katilimcilarin
%45,2’s1 Evli, %54,8°1 bekardir. Ankete katilanlarin aylik ortalama gelirleri sirasiyla;
%49,6 oran ile “0-2325 1 aras1 geliri olanlar, %13,9 oran ile “4500-5499 t” arasi
geliri olanlar, %13,7 oran ile “2326-2999 TL” aras1 geliri olanlar, %13,3 oran ile
“3000-4499 t” aras1 geliri olanlar, %4,6 oran ile “5500-6999 1" aras1 geliri olanlar,
%3,0 oran ile “7000-9999 t” aras1 geliri olanlar ve %1,8 oran ile “10000 tve {istli”
geliri olanlar seklinde olusmaktadir. Anket katilimcilarinin yas araliklar sirasiyla;
%36,5 oran ile “18-25” yas arasinda olanlar, %31,5 oran ile “26-35” yas aralifinda
olanlar, %14,7 oran ile “36-45” yas arasinda olanlar, %10,5 oran ile “46-55" yas
arasinda olanlar, %6,9 oran ile “55 ve iizeri” yas araliginda olanlardan olusmaktadir.
Arastirmaya katilanlarin egitim durumlart yiizdelik dagilimlarima gore sirasiyla;
%37,5 oran ile “Lisans” mezunlari, %20,8 oran ile “Lise” mezunlari, %16,7 oran ile
“Onlisans” mezunlar1, %10,7 oran ile “Ortaokul” mezunlar1, %8,3 oran ile “Ilkokul”
mezunlaridir. Anket katilimcilarinin meslekleri ise yiizdelik dagilimlarina gore
sirastyla; %25,8 oran ile “Ogrenci”, %18,3 oran ile “Kamu Calisan1”, %16,9 oran ile
“Is¢i”, %11,5 oran ile “Diger”, %8,9 oran ile “Esnaf”, %7,3 oran ile “Ev Hanimi”,
%6,0 oran ile “Serbest Meslek Erbabi” ve %5,2 oran ile “Emekli” meslek

gruplarindan olugmaktadir.
3.8.2. Tammlayia Istatistikleri

Anket ¢alismasinda kullanilan dlgeklerin ortalamalari, standart sapmalart ve
katilim diizeyleri, iki O6l¢ek i¢in iki ayr1 tabloda verilmistir. Besli likert dlgegi
kullanilan ¢alismada ifadelere verilen puanlar; 1. Cok Diistik, 2. Diistik, 3. Orta, 4.
Yiiksek, 5. Cok Yiiksek seklindedir. Katilim diizeyleri ise 5’li Likert 6l¢eginden
Diisiik, Orta ve Yiiksek Katilim diizeyi olarak doniistiiriilmiistiir (Baydas, 2007).

Tablo 3.8. Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi Tanimlayici Istatistikleri

Standart Katihim

Onerme Ad1 Ortalama Sapma Diizeyi

Belediye modern goriiniimlii bina ve ¢aligma mekanlarina

sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler goze 2,92 1,269 Orta
hos goriniir.

Belediye ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintimliidiir. 3,17 1,199 Orta
Bel_e_dlye idarecileri verdileri sdzlerini zamaninda yerine 239 1,189 Orta
getirirler.

].3§led1ye. hglkm ]211‘ sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek 2.49 1,162 Orta
1¢1n samimiyet gosterir.

Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru hizmet verir. 2,50 1,169 Orta
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Belediye yaptigi ¢aligma ile ilgili halka yeterince bilgi
VErIr.

Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok
titizdir.

Belediyede calisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi
yeterli olup yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.
Belediyede calisanlarin tavir ve davranislart halkta giiven
duygusu uyandirir ve halka karsi saygilidir.

Belediye herkesle ilgilenir ve adildir.

Belediyenin ¢aligsma saatleri halka uygun olacak
sekildedir.

Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi
Verir.

Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve
kosullar uygundur.

Belediye halk icin gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem
Verir.

Belediyenin denetim islerini yerine getirme bicimi
uygundur.

Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime
kolayca ulasilmaktadir.

Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler.

Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun siiresi
uygundur

Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar1 karsilar.

Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagmaya izin
vermez.

Belediye alt yap1 ¢calismalarinda gerekli kurumlarla uyum
ve igbirligi i¢indedir.

Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir.
Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis
sayilar1 uygundur.

Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu
gidermeye c¢alismaktadir.

Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmaktadir.

Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb.
faaliyetlerde bulunmaktadir.

Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya 6nem verir.
Belediye yaslh ve diigkiinlerin hayati ihtiyaglarini
karsilamaya 6zen gosterir.

Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina katkida
bulunur.

Belediyenin kaynaklar1 yeterlidir.

Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir.

2,56
2,78
2,56

2,61
2,40
3,20

3,14
3,12
2,66
2,72

2,68
2,61
2,53
2,53
2,65

2,74
2,76
2,86

2,42
2,63

2,53
2,36
2,89

2,92

2,67
2,48

1,184
1,160
1,164

1,147
1,207
1,160

1,226
1,160
1,126
1,122

1,213
1,252
1,184
1,209
1,282

1,209
1,248
1,291

1,181
1,201

1,165
1,184
1,195

1,245

1,261
1,236

Orta

Orta

Orta

Orta
Orta
Orta

Orta

Orta

Orta

Orta

Orta
Orta
Orta
Orta
Orta

Orta
Orta
Orta

Orta

Orta

Orta
Orta
Orta

Orta

Orta
Orta

1,33-2,33: Diisiik Katilim, 2,34-3,33: Orta Diizey Katilim, 3,34-5,00: Yiiksek Katilim

Anket katilimcilarinin verdikleri cevaplarinin tamaminin ortalamasi orta

diizey katilim grubunda yer almaktadir. Kendi aralarinda degerlendirildiginde ise

“Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olacak sekildedir” ifadesi 3,21 ortalama

ile en yiiksek katilimin gosterildigi ifade olmustur. En diisiik katilimin gosterilen
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ifade ise 2,35 ortalama il “Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya énem verir”
ifadesidir. Gelen olarak bakildiginda; 3,21 ortalama ile “Belediyenin ¢aligma saatleri
halka uygun olacak sekildedir” ifadesi, 3,17 ortalama ile “Belediye ¢alisanlar1 temiz
ve dilizgiin goriinlimlidir” ifadesi, 3,14 ortalama ile “Belediye ¢evre ve temizlik
hizmetlerine gereken 6nemi verir” ifadesi, 3012 ortalama ile “Belediyenin temizlik
hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur” Ifadesi “Orta” ve “Yiiksek”
puan arasinda kalan ifadelerdir. Diger ifadelerin tamami “Diisiik” ve “Orta” Puanlar

arasinda yer almaktadir.

Vatandas memnuniyeti 0l¢eginde kullanilan ifadelerin puanlamalart 1. Hig
Memnun Degilim, 2. Memnun Degilim, 3. Kararsizim, 4. Memnunum, 5. Cok

Memnunum seklindedir.

Tablo 3.9. Vatandas Memnuniyeti Olgegi Tanimlayici Istatistikleri

Standart Katilim

Onerme Adi Ortalama L

Sapma Diizeyi
Igme suyu hizmetleri 3,02 1,345 Orta
Kanalizasyon hizmetleri 2,97 1,259 Orta

Aydinlatma hizmetleri (cadde, sokak, park, bahge 317 1,206 Orta
aydinlatmasi vb.)

Kati atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.) 3,01 1,270 Orta
Temizlik hizmetleri (¢op toplama, cadde-sokaklarin 3,11 1,216 Orta
yikanmasi vb.)

Cevreye duyarli geri doniisiim hizmetleri (kagit, cam sise,
plastik, aliiminyum gibi)

Cevre kirliligi 6nlenmesi icin belediyenin denetim

2,59 1,243 Orta

2,59 1,196 Orta

caligsmalar1

[laglama hizmetleri (sivrisinek, larva, hasere vb.) 2,82 1,207 Orta
B_aslbos k_opek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu 2.46 1173 Orta
hizmetleri

Mezbaha hizmetleri 2,86 1,073 Orta
Yesil alanlar ve park yapim, bakim ve onarim hizmetleri. 3,08 1,237 Orta
Agaclandirma hizmetleri 2,92 1,219 Orta
Genglik ve spor faaliyetleri hizmetleri 2,75 1,211 Orta
Kiiltiir ve eglence hizmetleri (konser, tiyatro v.b) 2,58 1,188 Orta
VMbe)slek edindirme kurslar (bilgisayar, yabanci dil, dikis 2.75 1,196 Orta
Cenaze ve hasta nakil hizmetleri 3,41 1,162  Yiiksek
Kiiltiir ve sanat hizmetleri 2,75 1,175 Orta
Nikah hizmetleri 3,33 1,148 Orta
Sosygl yardim hizmetleri (fakir ailelere, barinma, yiyecek, 2.80 1172 Orta
maddi yardimlar vb.)

V%tarvldasl bilin¢lendirme ¢aligmalar1 (kent yasami, halk 2,54 1,145 Orta
sagligi vb.)

S_ehl_rle 11_g111 gelismeler ve hizmetler hakkinda halki 2,54 1,144 Orta
bilgilendirme

Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik 2,39 1,194 Orta
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E-Belediye hizmetleri 2,64 1,173 Orta

Belediye personelinin bilgi ve becerisi 2,64 1,086 Orta
Yasli sagligi ve engelli bakim hizmetleri 2,88 1,158 Orta
[lin tanitim hizmetleri (basin, yaym, CD, kitap, brosiir) 2,75 1,196 Orta
Turizm ve turistik alanlarin Tanitim Hizmetleri 2,66 1,163 Orta
Defin ve mezarlik hizmetleri 3,30 1,160 Orta
Kres ve bakim evleri 2,79 1,105 Orta
Imar planlama ve uygulama hizmetleri 2,53 1,173 Orta
Kentsel Dontisiim Hizmetleri 2,54 1,192 Orta
Tarihi ve kentsel dokunun korunmasina yonelik hizmetler. 2,67 1,210 Orta
Yapi kontrol ve denetim hizmetleri 2,57 1,149 Orta
Yol yapim ve bakim hizmetleri (cadde, kaldirim vb.) 2,63 1,264 Orta
Kamulastirma hizmetleri (istimlak) 2,56 1,121 Orta
S_osyal teszlslerm ve kamu binalarinin yapim ve onarim 2.75 1172 Orta
hizmetleri

Sehirlerarasi ulasim hizmetleri (otogar vb.) 2,92 1,210 Orta
\S/gglr ici ulagim hizmetleri (glizergah ve durak belirleme 2.76 1,240 Orta
Otopark hizmetleri 2,41 1,173 Orta
Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri 2,69 1,240 Orta
jtigﬂendlrme hizmetleri (mahalle, cadde ve sokak levhasi 2,87 1,227 Orta
Yas sebze ve meyve hali hizmetleri 2,79 1,149 Orta
Semt pazar1 hizmetleri 2,91 1,173 Orta
Hayvan pazar1 hizmetleri 2,80 1,097 Orta
Sanayi sitesi hizmetleri 2,80 1,114 Orta
Zablt’fl h_1zmet1er1 (isyeri agma ruhsati ve pazaryeri 2,68 1,196 Orta
denetimi vb.)

Arama kurtarma faaliyetleri 3,11 1,219 Orta

Y_anglnla _miicadele ve korunma hizmetleri (itfaiye 3,39 1234 Yiiksek
hizmetleri vb.)

1,33-2,33: Diisiik Katilim, 2,34-3,33: Orta Diizey Katilim, 3,34-5,00: Yiiksek Katilim

Anket katilimcilarinin verdikleri cevaplardan 3,40 ortalama ile “Yanginla
miicadele ve korunma hizmetleri (itfaiye hizmetleri vb.)” ifadesi ve 3,42 ortalama ile
“Cenaze ve hasta nakil hizmetleri” ifadesi “Yiiksek Katilim” grubunda yer
almaktadir. Diger ifadelerin tamami “Orta Diizey” katilim gurubunda yer almustir.
“Orta Diizey” katilim grubunda yer alan ifadelerin en yiiksek puanini 3,33 ortalama
ile “Nikadh Hizmetleri” ifadesi almistir. En diisiik puani ise 2,32 ortalama ile
“Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik” ifadesi almistir. Genel olarak bakildiginda
verilen cevaplar vatandas memnuniyetinin memnun degilim ile kararsizim arasinda
kaldig1 goriilmektedir. Vatandaslarin kararsizzim ile memnunum arasinda puan
verdikleri ifadeler ise puan sirasiyla soyledir; 3,44 ortalama ile “Cenaze ve hasta
nakil hizmetleri” ifadesi, 3,40 ortalama ile “Yanginla miicadele ve korunma
hizmetleri (itfaiye hizmetleri vb.)” ifadesi, 3,33 ortalama ile “Nikah hizmetleri”

ifadesi, 3,30 ortalama ile “Defin ve mezarlik hizmetleri”, 3,17 ortalama ile
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“Aydinlatma hizmetleri (cadde, sokak, park, bahce aydinlatmasi vb.)” ifadesi, 3,12
ortalama ile “Arama kurtarma faaliyetleri” ifadesi, 3,09 ortalama ile “Yesil alanlar ve
park yapim, bakim ve onarim hizmetleri” ifadesi ve yine 3,09 ortalama ile “Temizlik
hizmetleri (¢O0p toplama, cadde-sokaklarin yikanmasi vb.)” ifadesi, 3,0 ortalama ile
“Kat1 atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.)” ve yine 3,0 ortalama ile

“Igme suyu hizmetleri” ifadesidir.
3.8.3. Kesfedici Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi (KFA) birden ¢ok degiskeni arasinda iliski olanlara
gore gruplara ayirarak, diger gruplarla arasindaki iliskiyi en aza indirgemeyi ve
boylece ortaya ¢ikan gruplart yeni degiskenlere doniistiiren analiz tiiridiir. Yapilan
analizle ortaya ¢ikan gruplara faktor adi verilmektedir. KFA ile ¢cok sayida degiskeni
olan Olcekler, degiskenler arasindaki iligkiler géz Oniine alinarak yeni ve anlamh
gruplar kurulmaktadir. Kurulan gruplar degiskenlerin birbirinden bagimsiz ve
anlamli 6zeti olarak nitelendirilebilir ve olusturulan gruplar ile yapilan analizler daha

sade ve daha anlamli sonuglar ortaya koymaktadir (Karagéz, 2019: 672).

Hizmet kalite algis1 6lgegi icin yapilan kesfedici faktor analizinde 4 faktorli
ve 19 degiskenli bir 6lgek olusturulmustur. Olusturulan Olgek toplam varyansin
%65,814’1inii agiklamaktadir. Faktor sayisi ve faktor yiikleri belirlendikten sonra, her
faktoriin altindaki en yiiksek faktor yiikiine ait Onerme, faktor isminin

belirlenmesinde belirleyici olmustur (Baydas ve Tatli, 2018: 43).

Olgege faktdr analizi uygulanabilmesi icin yapilan Kaiser-Maier-Olkin Testi
(KMO) 0,945 sonucunu vermis ve Olgege faktdr analizinin yapilabilecegi
goriilmiistiir. Diger bir analiz olan Ozdeger biitiin faktorler i¢in 5°den kiiciik sonug
vermis ve Olgegin faktdr analizine uygunlugunu bagka bir analizle test edilmistir.
Olgege uygulanan Barlett Kiiresellik testinde p=0,000 ve Yaklasik Ki-Kare degeri

5270,251 sonucunu vermistir.

Tablo 3.10. Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi Kesfedici Faktér Analizi

Onerme Faktor Aciklanan Oz

Onermeler Kodu Yiikleri Varyans Deger

Faktor 1: Siireklilik ve Coziim Odaklihk

Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek

kisi ya da  birime  kolayca hal6 0,733 24,390 4,634
ulagilmaktadir.
Belediye sikayetleri ciddiye alarak hal7 0,725
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dinler.
Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. hal0 0,724
Be!edlyg ilk seferlnde ve her zaman has 0,712
dogru hizmet verir.
Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve

. hal8
bunun siiresi uygundur.
Belediye idarecileri verdileri sozlerini ha3
zamaninda yerine getirirler.
Belediyede calisanlarin  tavir  ve
davraniglar1 halkta giiven duygusu ha9 0,653
uyandirir ve halka kars1 saygilidir.
Belediye yaptigi ¢aligma ile ilgili halka ha6

0,708

0,665

. Lo 0,625
yeterince bilgi verir.
Faktor 2: Ulasim ve Kiiltiirel Hizmetler
Belediye, yararli sosyal ve Kkiiltiirel
etkinlikler yapmaktadir. ha25 0,783
Belediye halka yonelik panel, seminer,
tiyatro, konser vb. faaliyetlerde ha26 0,744
bulunmaktadir.
Belediye o‘Eopark sorununa egilmekte, ha24 0,646 15,612 2,966
bu sorunu gidermeye ¢alismaktadir.
Ulasim konusPnda otobiis giizergahlari, ha23 0,553
durak ve otobiis sayilar1 uygundur.
Belediye yaptigi calismalarla ilimizin
tanitimina katkida bulunur. ha29 0,545
Faktor 3: Temizlik Hizmetleri
Bel.ed!)vlt.enln temizlik  hizmetlerinin hal3 0,810
verildigi zaman ve kosullar uygundur.
Beledlye"g:evrg ve .temlzhk hizmetlerine hal2 0,745 13.311 2,529
gereken 6nemi verir.
Belediyenin g:al'lsma' saatleri halka hall 0,698
uygun olacak sekildedir.
Faktor 4: imar ve Altyap: Hizmetleri
Beledlyenln_ imar hizmetleri hukuka ha2?2 0,764
uygun ve adildir.
Belediye ker_ltlln goriiniimiinii bozacak ha20 0,762 12501 2,375
yapilagsmaya izin vermez.
Belediye alt yapi g:al.lsn?al.atr.lr'ld.a gergkll haol 0,633
kurumlarla uyum ve igbirligi i¢indedir.
Degerlendirme Kriterleri
Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,945
Yaklagik Ki-Kare 5270,251
Barlett Kiiresellik Testi 0,000
Serbestlik Derecesi 171
Ekstrasyon Y ontemi Principal Components
Doéndiirme Metodu Varimax
Aciklanan Varyans Toplami 65,814

Faktor analizi sonrasi faktor yiikleri 0,5’in altinda olan hal, ha2, ha4, ha7,
ha8, hal4, hal5, hal9, ha27, ha28, ha30 ve ha31 kodlu degiskenler analizin diginda

tutulmustur.
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Stireklilik ve Coztim Odaklilik faktoriiniin major degeri 0,733 faktor yiikii ile
“Belediyeye iligskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasilmaktadir”
onermesi olmustur. Olgegin ikinci faktdrii Ulasim ve Kiiltiirel Hizmetler faktoriiniin
en yiiksek faktor yiikiinii 0,783 ile “Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler
yapmaktadir” onermesi almistir. Temizlik Hizmetleri faktoriiniin major degeri 0,810
ile “Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur”
onermesi olmustur. Son faktdr olan Imar ve Altyapr Hizmetleri faktorii 3 dnermeden
olusmakta ve “Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir” 6nermesi 0,764

faktor yiikii ile faktoriin major degeri olmustur.

Vatandas memnuniyeti Ol¢egi i¢in yapilan kesfedici faktor analizinde 6
faktorlii ve 29 degiskenli bir olgek olusturulmustur. Olusturulan Slgek toplam
varyansin %64,334’iinii agiklamaktadir. Olgegin faktor analizi yapilabilmesi igin
gecerliligini test eden KMO degeri 0,953 olarak sonuglanmis ve Olgegin faktor
analizine uygun oldugu sonucuna varilmistir. Diger gegerlilik analizleri olan Ozdeger
tiim faktorler icin 5’den kiiciik, Barlett Kiiresellik Testi p=0,000, Yaklasik Ki-Kare
7917,321 degerleri ile Olgege faktor analizi uygulanabilirligini gostermislerdir.
Faktor isimleri hizmet kalite algis1 dlgeginde oldugu gibi en yiiksek faktor yiikiine
sahip 6nermenin ismi dikkate alinarak verilmistir.

Tablo 3.11. Vatandas Memnuniyeti Ol¢egi Kesfedici Faktor
Analizi

Onerme Faktor Aciklanan 0Oz

Onermeler Kodu Yiikleri Varyans Deger

Faktor 1: Vatandags: Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler

Vatandast bilin¢lendirme ¢alismalari

(kent yasamu, halk saglig1 vb.) vm20 0,750

Sehirle ilgili gelismeler ve hizmetler

hakkinda halki bilgilendirme vmz1 0,701

Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik vm22 0,695

Kiiltiir ve eglence hizmetleri (konser, vm1l4 0682 14,015 4,064
tiyatro v.b) ’

Kiiltiir ve sanat hizmetleri vml7 0,625

Turizm ve turistik alanlarin Tanitim

Hizmetleri vm27 0,593

Faktor 2: Pazar ve Ulasim Hizmetleri

Semt pazar1 hizmetleri vm43 0,736

Yas sebze ve meyve hali hizmetleri vm42 0,697

Sehir i¢i ulasim hizmetleri (giizergah ve

durak belirleme vb.) vm3g 0672 17107 4,961
\S/g};lrleraram ulasim hizmetleri (otogar vm37 0,662

Sanayi sitesi hizmetleri vm45 0,633

97



Yonlendirme hizmetleri (mahalle, cadde

ve sokak levhasi vb.) vmal 0,601
Yol yapim ve bakim hizmetleri (cadde, vma4 0,596
kaldirim vb.)

Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri vm40 0,594
Sosyal tesislerin ve kam}l binalarimin vm36 0,590
yapim ve onarim hizmetleri

Faktor 3: Cenaze ve Nikih Hizmetleri

Nikah hizmetleri vm18 0,770
Cenaze ve hasta nakil hizmetleri vmle6 0,744 8,457 2,453
Defin ve mezarlik hizmetleri vmz28 0,700
Faktor 4: Cevre ve Temizlik Hizmetleri

Kati atiklarin toplanmasi ve tahliyesi

(Cop, tibbi atik vb.) vmd 0,756
Cevreye  duyarli  geri  doniigim

hizmetleri (k&git, cam sise, plastik, vme 0,734
aliiminyum gibi) 9,558 2,772
Temizlik hizmetleri (¢op toplama,

cadde-sokaklarin yikanmasi vb.) vms 0,678
Cevrq .klrhhgl. Onlenmesi i¢in vm7 0,622
belediyenin denetim ¢aligmalari

Faktor 5: Hijyen ve Yesil alan Hizmetleri

Bagibos kopek ve kedilerin toplanmasi vmo 0,723

ve rehabilitasyonu hizmetleri
Mezbaha hizmetleri vm10 0,678
Yesil alanlar ve park yapim, bakim ve

. . vmll 0,598 9,469 2,746

onarim hizmetleri
llaglama hizmetleri (sivrisinek, larva, vma 0,540
hagere vb.)
Agaclandirma hizmetleri. vml2 0,536

Faktor 6: icme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri

Igme suyu hizmetleri vml 0,804

Kanalizasyon hizmetleri vma2 0,724 5,128 1,661
Degerlendirme Kriterleri

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,953

Yaklasik Ki-Kare 7917,321

Barlett Kiiresellik Testi 0,000

Serbestlik Derecesi 406

Ekstrasyon Y ontemi Principal Components
Dondiirme Metodu Varimax

Aciklanan Varyans Toplami 64,334

Faktor analizi sonras1 faktor yiikleri 0,5’in altinda olan vm3, vm13, vml15,
vml9, vm23, vm24, vm25, vm26, vm29, vm30 vm31, vm32, vm33, vm35, vm39,
vm44, vm46, vm47 ve vm48 kodlu Onermeler analizin disinda tutularak faktor

analizi yapilmistir.

Vatandas1 Bilgilendirme ve kiiltiirel Hizmetler faktérii 6 Onermeden
olusmakta ve en yiliksek faktor yiikiinii 0,750 ile “Vatandasi bilinglendirme

calismalar1 (kent yasami, halk sagligi vb.)” Onermesi almistir. Pazar ve Ulagim
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Hizmetleri faktorii de 9 6nermeden olugmaktadir. Faktoriin major degeri ise 0,736
degeri ile “Semt pazar1 hizmetleri” 6nermesi olmustur. Cenaze ve Nikah Hizmetleri
faktorii 3 Onermeden olusmakta ve 0,770 faktor yikii ile “Nikah hizmetleri”
Oonermesi ilk sirada yer almistir. Cevre ve Temizlik Hizmetleri faktorii 4 6nermeden
olusmakta ve “Kati atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.)” dnermesi
0,736 faktor yiikii ile faktoriin en yiiksek degerli 6nermesi olmustur. Hijyen ve Yesil
alan Hizmetleri faktorii de 5 6nermeden olugmaktadir. Faktoriin major degerini 0,723
faktor yiikii ile “Basibos kopek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu
hizmetleri” 6nermesi olmustur. Son faktor olan igme suyu ve kanalizasyon hizmetleri
faktorii ise “Igme suyu hizmetleri” ve “Kanalizasyon hizmetleri” Olmak iizere 2

onermeden olusmaktadir.
3.8.4. Giivenirlik Analizi

Aragtirmada kullanilan Slgeklerin faktor analizi yapilmis ve bu faktorlerin
gecerliligini 6lgmek amaciyla da Cronbach Alpha analizi yapilmigtir. Yapilan
analizle birlikte Onermelerin altinda yer aldiklar1 faktorii Ol¢iip Olgmedikleri ve

giivenirligi test edilmektedir.

Tablo 3.12. Olgeklerin Giivenirlik Analizi

Cronbach’s Alpha

Olcek Adi Madde Sayisi I¢ Tutarhihk

Katsayisi (o)
Stireklilik ve Coziim Odaklilik 8 0,913
Ulasgtirma ve Kiiltiirel Hizmetler 5 0,832
Imar ve Altyapi Hizmetleri 3 0,802
Temizlik Hizmetleri 3 0,789
Hizmet Kalite Algis1 Genel 19 0,938
Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 6 0,870
Ulastirma ve Pazar Hizmetleri 9 0,907
Cevre ve Temizlik Hizmetleri 4 0,843
Igme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri 2 0,752
Cenaze ve Nikah Hizmetleri 3 0,782
Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 5 0,827
Vatandas Memnuniyeti Genel 29 0,952

Yapilan giivenirlik analizi ile Olceklerin ve Olgeklere ait faktorlerin
Cronbach’s Alpa i¢ tutarlilik katsayilarina ulagilmistir. Hizmet Kalite Algis1 6lgegi
0,938, Vatandas Memnuniyeti 6l¢egi 0,952, Siireklilik ve Coziim Odaklilik faktorii
0,913, Vatandas:1 Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler faktorii 0,870, Ulastirma ve
Pazar Hizmetleri faktorii 0,832, Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler faktorii 0,832,

Cevre ve Temizlik Hizmetleri faktorii 0,843, Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri faktorii

99



0,827, Imar ve Altyapr Hizmetleri faktorii 0,802 degerleri ile yiiksek derecede
giivenilir sonucunu vermislerdir. Cenaze ve Nikah Hizmetleri faktorii 0,782, Igme
Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri faktorii 0,752, Temizlik Hizmetleri faktorii 0,789,

degerleri ile oldukca giivenilir olarak sonu¢ vermislerdir.
3.8.5. Normallik Analizi

Normallik analizi ile elde edilen verilerin normal dagilip dagilmadig: tespit
edilmektedir. Elde edilen sonuglarla yapilacak analizlerin tiirleri belirlenmektedir.
Verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit edebilmek i¢in Kolmogorov-Smirnov
ve Shapiro-Wilk testleri yapilmaktadir. Testler sonucunda p degeri 0,05’den kiigiik
sonug verirse verilerin normal dagilmadigi kabul edilmektedir. Ancak literatiir
incelendiginde faktorlere ait garpiklik ve basiklik degerleri -2 ve +2 arasinda yer
aliyor ise serinin normal dagilim gosterdigi kabul edilmektedir (Tabachnick, Fidell,
ve Ullman, 2007).

Tablo 3.13. Olgeklerin Normallik Analizi

Kolmogorov  Shapiro

Olcek Ad Carpikhik Basikhk  -Smirnov -Wilk
(sig.) (Sig.)
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 0,252 -0,758 0,000 0,000
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,244 -0,526 0,000 0,000
[mar ve Altyap1 Hizmetleri 0,133 -0,834 0,000 0,000
Temizlik Hizmetleri -0,269 -0,549 0,000 0,000
Hizmet Kalite Algis1 Genel 0,130 -0,537 0,014 0,002
Vgtandasl Bilgilendirme ve Kiiltiirel -0,001 0792 0,000 0,000
Hizmetler
Pazar ve Ulasim Hizmetleri -0,024 -0,586 0,016 0,000
Cevre ve Temizlik Hizmetleri -0,143 -0,832 0,000 0,000
Igme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri -0,200 -0,936 0,000 0,000
Cenaze ve Nikah Hizmetleri -0,405 -0,269 0,000 0,000
Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri -0,061 -0,618 0,000 0,000
Vatandas Memnuniyeti Genel -0,139 -0,511 0,013 0,006

Faktorlerin carpiklik degerlerinin -0,405 ile 0,252; basiklik degerlerinin -
0,936 ile -0,269 arasinda degistigi belirlenmistir. Dolayisiyla faktorlerin tamaminin

normal dagilim gosterdigi goriilmiis ve analizler yapilmistir.
3.8.6. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) Kesfedici Faktor Analizinde (KFA)
bulunan modelleri uyum indeksleri yoluyla test ederek veriyi agiklama oranini
vermektedir. Analizde verilen uyum indeksleri (Olgeklerin DFA analizi tablosu

altinda yer almaktadir) modelin uyumunu test eden birden ¢ok uyum indeksinden
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olusmaktadir. Arastirma kapsaminda ortaya konulan modellerin parametreleri ile
alman Ornek veriden elde edilen verilerin uygunlugu uyum indeksleri ile
Olclilmektedir. Uyum indeksleri belirlenen degerlerin altinda sonug verirse model
reddedilir. Model uyum indeksleri belirlenen degerlerin iizerinde ise verilerin altinda

yatan nedensel verinin model ile aciklanabildigi sonucuna varilmaktadir (Ozdamar,

2010: 251).

Yapilan arastirmalarda genellikle dogrulayici faktér analizinin, kesfedici
faktor analizinden sonra kullanildigi goriilmektedir. Dogrulayic1 faktor analizinin
kesfedici faktor analizi galigmalarindan farki, Olgekteki ifadelerin, hangi oOrtiik
degiskenin 0gesi olacaginin arastirmaci tarafindan belirlenmis olmasidir. Boyle bir
duruma Yapisal Esitlik Modellemesinde (YEM) sinirlama (constraint) denilmektedir
(Simsek, 2007: 3). Dogrulayici faktor analizi aslinda kesfedici faktdr analizinde
ortaya cikan faktor yapilarinin dogrulanmasi islemidir denilebilir. Boylece 6lgiim
modelleri test edilmektedir. Arastirmalarda kullanilan dogrulayict  faktor
analizlerinde t degerinin 1,96’dan kiigiikk ve diizenlenmis regresyon degerinin de
I’den diisiik olmasi gerekmektedir (Simsek, 2007: 86). Arastirmada kullanlan
AMOS programinda t degeri yer almamakta; bunun yerine yapisal esitlik
modellerinde kullanilan uyum indeksleri ve diizenlenmis regresyon degeri yer

almaktadir.

Dogrulayict faktor analizi ve yapisal esitlik modellerinde kullanilan uyum
indeksleri Tablo 3.14.’de verilmistir. 0 ile 1 arasinda deger alir ve 1’e yaklastik¢a iyi

uyumu gosterir.

Tablo 3.14. DFA Uyum Indeksleri

Uyum Indeksleri Miikemmel Uyum Olgiitleri Kabul Edilebilir Uyum Olgiitleri

2/sd 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5

CFI 0.95 < CFI < 1.00 0.90 < CFI <0.95
NFI 0.95 < CFI < 1.00 0.90 < CFI <0.95
IFI 0.95 <IFI < 1.00 0.90 <IFI<0.95
TLI (NNFI) 0.95 < TLI< 1.00 0.90 < TLI<0.95
RMSEA 0.00 < RMSEA < 0.05 0.05 < RMSEA < 0.08
RMR 0.00 < RMR < 0.05 0.05 < RMR < 0.08

Kaynak: Erkorkmaz, U., Etikan, 1., Demir, O., Ozdamar, K., ve Sanisoglu, S. (2013). Dogrulayici
faktor analizi ve uyum indeksleri. Turkiye Klinikleri Journal of Medical Sciences, 33(1), 210-
223.
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Sekil 3.2.’de vatandag memnuniyeti 6l¢egine uygulanan dogrulayic1 faktor

analizinin modeli verilmigtir.

CMIN=737,888; DF=356; CMIN/DF=2,073; p=,000; RMSEA=,047; CFI=,950; IFI=,951

Sekil 3.2. Vatandas Memnuniyeti Olgcegi Dogrulayict Faktér analizi

Vatandag memnuniyeti 6lgegine iliskin yapilan dogrulayici faktdr analizinde
ortik degiskenler ile gozlenen degiskenler arasmma yollar c¢izilmis ve Ortiik
degiskenler arasinda da kovaryans olusturulmustur. Olusturulan DFA modeline
iliskin sonuglar Tablo 3.15.’de verilmistir.

Tablo 3.15. Vatandas Memnuniyeti Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor
Analizi Sonuglari

Onerme Kodu Faktor Adi Faktor Yiikleri
vm21 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 0,764
vm20 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 0,758
vmz27 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltlirel Hizmetler 0,727
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vmz22 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 0,716

vml7 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 0,675
vml4 Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 0,665
vm40 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,731
vm45 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,726
vm37 Pazar ve Ulagtirma Hizmetleri 0,724
vm34 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,723
vm4l Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,723
vm43 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,723
vm36 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,710
vm38 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,700
vm4?2 Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 0,692
vm7 Cevre ve Temizlik Hizmetleri 0,786
vmo6 Cevre ve Temizlik Hizmetleri 0,763
vm4 Cevre ve Temizlik Hizmetleri 0,715
vmb Cevre ve Temizlik Hizmetleri 0,696
vm2 Ieme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri 0,838
vml Igme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri 0,720
vmleé Cenaze ve Nikah Hizmetleri 0,781
vmz28 Cenaze ve Nikah Hizmetleri 0,750
vml8 Cenaze ve Nikdh Hizmetleri 0,686
vmll Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 0,714
vm10 Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 0,704
vml2 Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 0,701
vm8 Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 0,677
vm9 Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 0,643

Kesfedici faktor analizinde oldugu gibi dogrulayici faktér analizinde de 6
faktor ve 29 degisken bulunmaktadir. Tabloda degisken kodlari, altinda bulunduklar
faktorler ve faktor yiikleri verilmistir. Dogrulayici faktor analizinde biitiin faktorler
0,6 degerinden yiiksektir. Vatandas1 Bilgilendirme ve Kiiltlirel Hizmetler faktoriinii
en 1yi aciklayan degisken 0,764 faktor yiikii ile vin21 kodlu ifade olmustur. Pazar ve
Ulastirma Hizmetleri faktoriinii en iyi agiklayan degisken 0,731 faktor yiikii ile vim40
kodlu ifade olmustur. Cevre ve Temizlik Hizmetleri faktoriinii en iyi aciklayan
degisken 0,786 faktor yiikii ile vm7 kodlu ifade olmustur. Icme Suyu ve
Kanalizasyon Hizmetleri faktoriinii en iyi aciklayan degisken 0,838 faktor yiikii ile
vm2 kodlu ifade olmustur. Cenaze ve Nikah Hizmetleri faktoriini en iyi agiklayan
degisken 0,781 faktor yiikii ile vim16 kodlu ifade olmustur. Hijyen ve Yesil Alan
Hizmetleri faktoriinii en iyi agiklayan degisken 0,714 faktor yiikii ile vinl1l koldu

ifade olmustur.

Vatandas memnuniyeti Olcegine ait yapilan dogrulayicit faktor analizine

iliskin uyum indeksleri Tablo 3.16.’de verilmistir. AMOS programinda yapilan
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dogrulayici faktor analizinde uyum indekslerini yakalayabilmek amaciyla ayni faktor
altindaki degiskenler arsinda olmak sartiyla bazi kovaryanslarin yapilmasi uygun

gorilmistiir.

Tablo 3.16. Vatandas Memnuniyeti Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor
Analizi Uyum indeksleri

- Uyum . MﬁkgmrPel I{yum Kabul I%dil'(.abili!’ Calismanin Bulgusu
Indeksleri Olciitleri Uyum Olgiitleri
x2/sd 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5 2,07 Miikemmel
CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI <0.95 0.95 Miikemmel
NFI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI<0.95 0,91 Kabul Edilebilir
IFI 0.95 <IF1<1.00 0.90 <IF1<0.95 0.95 Miikemmel
TLI (NNFI) 0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0.94 Kabul Edilebilir
RMSEA GOOSIMSEAS 005 <RMSEA<0.08 0047  Mikemmel
RMR 0.00 <RMR <0.05 0.05 <RMR <£0.08 0.057  Kabul Edilebilir

Yapilan DFA analizi sonucunda y2/sd degeri 2,07, CFI degeri 0,95, IFI degeri
0,965 ve RMSEA degeri 0,04 ile miikemmel uyum, NFI degeri 0,91, TLI (NNFI)
degeri 0,94 ve RMR degeri 0,04 ile kabul edilebilir uyum degerlerinde sonuglar

vererek Olcegin kabul edilebilirligini gostermislerdir.

Sekil 3.3.°de hizmet kalite algis1 icin yapilan dogrulayici faktdér analizi

sonuglar1 verilmistir.
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CMIN=392,535; DF=144; CMIN/DF=2,726; p=,000; RMSEA=,059; CFI=,952; GFI=,924

Sekil 3.3. Hizmet Kalitesi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

Hizmet Kalite algist i¢in yapilan dogrulayici faktér analizinde Ortiik
degiskenler ile gozlenen degiskenler arasina yollar ¢izilmis ve Ortilk degiskenler

arasinda da kovaryans olusturulmustur. Olusturulan DFA modeline iliskin sonuglar

Tablo 3.17.’da verilmistir.

Tablo 3.17. Hizmet Kalitesi Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi

Sonuclari
Onerme Kodu Faktor Adi Faktor Yiikleri

hab Siireklilik ve Coziim Odaklilik 0,805
Hal0 Siireklilik ve Coziim Odaklilik 0,786
Hal8 Streklilik ve Coziim Odaklilik 0,759
Ha9 Siireklilik ve Coziim Odaklilik 0,744
Ha6 Streklilik ve Coziim Odaklilik 0,736
Ha3 Streklilik ve Coziim Odaklilik 0,730
Hal7 Streklilik ve Coziim Odaklilik 0,716
Hal6 Streklilik ve Coziim Odaklilik 0,709
Ha25 Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,794
ha26 Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,768
Ha29 Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,708
ha24 Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,696
ha23 Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,598
ha21l Imar ve Altyap1 Hizmetleri 0,810
ha22 Imar ve Altyap: Hizmetleri 0,742
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ha20 Imar ve Altyap: Hizmetleri 0,716
hal2 Temizlik Hizmetleri 0,852
hal3 Temizlik Hizmetleri 0,794
hall Temizlik Hizmetleri 0,607

Hizmet kalite algis1 6lgegine uygulanan dogrulayici faktdr analizi sonuglar
calismada yapilan kesfedici faktor analizi sonuglarinda oldugu gibi 4 faktor ve 19
degiskenden olugsmaktadir. Tablo 3.16. incelendiginde Siireklilik ve Coziim Odaklilik
faktoriinii en iyi agiklayan degiskenin 0,805 faktor yiikii ile ha5 kodlu ifade oldugu,
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler faktoriinli en iyi agiklayan degiskenin 0,794 faktor
yiikii ile ha25 kodlu ifade oldugu, Imar ve Altyapir Hizmetleri faktdriinii en iyi
aciklayan degiskenin 0,810 faktor yiikii ile ha21 kodlu ifade oldugu ve son faktor
olan Temizlik Hizmetleri faktoriinii en iyi aciklayan degiskenin 0,852 faktor yiikii ile
hal2 kodlu ifade oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalite algis1 6l¢egine ait yapilan dogrulayici faktdr analizine iligkin
uyum indeksleri Tablo 3.18.’de verilmistir. AMOS programinda yapilan dogrulayici
faktor analizinde uyum indekslerini yakalayabilmek amaciyla ayni1 faktor altindaki

degiskenler arsinda olmak sartiyla bazi kovaryanslarin yapilmasi uygun goriilmiistiir.

Tablo 3.18. Hizmet Kalitesi Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi
Uyum indeksleri

_ Uyum . Miikgml.l‘lel I?yum Kabul Edil.?bili!’ Calismanin Bulgusu
Indeksleri Olgiitleri Uyum Olgiitleri
x2/sd 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5 2,72 Miikemmel
CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI<0.95 0,95 Miikemmel
NFI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI<0.95 0,93  Kabul Edilebilir
IFI 0.95 <IF1<1.00 0.90 <IF1<0.95 0,95 Miikemmel
TLI(NNFI)  0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0,94  Kabul Edilebilir
RMSEA 0.00<RMSEA<  0.05<RMSEA<0.08 0,06 Kabul Edilebilir
RMR 0.00 < lgl\(/)ISR <0.05 0.05<RMR <0.08 0,06  Kabul Edilebilir

Yapilan DFA analizi sonucunda y2/sd degeri 2,72, CFI degeri 0,95 ve IFI
degeri 0,95 ile miikkemmel uyum, TLI (NNFI) degeri 0,94, NFI degeri 0,93, RMSEA
degeri 0,06 ve RMR degeri 0,06 ile kabul edilebilir uyum degerlerinde sonuglar

vererek Olcegin kabul edilebilirligini géstermislerdir.
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3.8.7. Korelasyon Analizi

Faktor analizi ile ortaya ¢ikan faktorler arasindaki iliskiyi ve iligkinin yoniinii
tespit edebilmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korleasyon

analizine iligkin bulgular Tablo 3.19.’de verilmistir.

Tablo 3.19. Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Siireklilik ve Cozliim

Odaklilik 1

2. Ulastirma ve Kiiltiirel x

Hizmetler 705 1

3. Temizlik Hizmetleri ,588** 543** 1

4. Tmar ve Altyap1 Hizmetleri ,631**,647** 537** 1

5. Vatandas1 Bilgilendirme ve
Kiiltiirel Hizmetler

6. Pazar ve Ulastirma
Hizmetleri

7. Cenaze ve Nikah
Hizmetleri

8. Cevre ve Temizlik
Hizmetleri

9. Hijyen ve Yesil Alan
Hizmetleri

10. igme Suyu ve
Kanalizasyon Hizmetleri

**p<0,01

,650**,646**,485** 540** 1
,931**,592** 539** 489** 697** 1

A02%* 427** 559** 327** 450** 559** 1

,926** 541** 574** 444** 607**,634**,502** 1
,508**,564** 535** 409**,675**,692** 535**,634** 1

A16%*,438**,455** 379** 456** 571** 454** 521** 510* 1

Korelasyon analizi sonucu Tablo 3.19.’da goriildiigii iizere biitiin boyutlar
arasinda pozitif yonlii korelasyon vardir. Korelasyon oranlari, ilgili boyutta ortaya
¢ikan bir birimlik degisimin iligkili oldugu boyutta olusturdugu degisim miktarim
gostermektedir. Boyutlar arasindaki en yiiksek korelasyon 0,705 katsayir oraniyla
“Stireklilik ve Coziim Odaklilik” ve “Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler” boyutu
arasindadir. En diisiik korelasyon ise 0,379 katsayr oraniyla “igme Suyu ve

Kanalizasyon Hizmetleri” ve “Imar ve Altyap: Hizmetleri” boyutu arasindadur.
3.8.8. Tammlayici Istatistikler

Vatandag memnuniyeti ve hizmet kalite algis1 i¢in olusturulan boyutlara
iliskin tamimlayici istatistikler Tablo 3.20.’da verilmistir. Tiim boyutlar i¢in 1 en

diisiik katilim oraniyken 5 en yiiksek katilim oranini ifade etmektedir.
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Tablo 3.20. Tanimlayic: Istatistikler

Faktor Adi N Min. Max. Ortalama Standart
Sapma

Streklilik ve Coziim Odaklilik 496 1,00 5,00 2,5345 0,94058
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 496 1,00 5,00 2,6702 0,94156
Imar ve Altyap1 Hizmetleri 496 1,00 5,00 2,7151 1,05511
Temizlik Hizmetleri 496 1,00 5,00 3,1539 0,99146
Vgtandasl Bilgilendirme ve Kiiltiirel 496 1,00 5,00 2.5759 0,00952
Hizmetler
Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 496 1,00 5,00 2,7908 0,90902
Cevre ve Temizlik Hizmetleri 496 1,00 5,00 2,8256 1,01570
Icme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri 496 1,00 5,00 2,9950 1,16622
Cenaze ve Nikdh Hizmetleri 496 1,00 5,00 3,3474 0,96517
Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri 496 1,00 5,00 2,8278 0,90927
Hizmet Kalite Algist 496 1,00 5,00 2,6965 0,82987
Vatandas Memnuniyeti 496 1,00 5.00 2,8289 0,78197

Yapilan analizi sonucunda vatandas memnuniyetinin en yiiksek oldugu boyut
3,3474’lik ortalama ile “Cenaze ve Nikdh Hizmetleri” boyutudur. Vatandaslarin
hizmet kalite algilarinin en yiiksek diizeyde olustugu boyut ise 3,1539’luk ortalama
ile “Temizlik Hizmetleri” boyutudur. Vatandas memnuniyetinin en diisiik oldugu
boyut 2,6367’lik ortalama ile “Vatandasi Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler”
boyutudur. Vatandaslarin hizmet kalite algilarinin en diisiik diizeyde olustugu boyut
ise 2,5345’lik ortalama ile “Siireklilik ve C6ziim Odaklilik” boyutudur.

3.8.9. illerin Faktorel Karsilastirmasi

Arastirmanin alt amaglari olan illerin memnuniyet ve hizmet kalite algilarinin
karsilastirmast yapilmistir. Yapilan analizler sonucu vatandas memnuniyeti ve
hizmet kalite algisinda toplam 10 boyut elde edilmistir. Elde edilen boyutlarin ve
Ol¢eklerin illere gore karsilastirilmasinin verildigi bélimde ANOVA testi yapilmistir.

ANOVA testinde iller arasindaki anlamli farkliligi 6lgmek i¢in “Post-Hoc
Multiple Comparisons” testi yapilmistir. Homojenlik analizi yaparak faktorlere
uygulanacak test belirlenmistir. Homojen olmayan faktorler (p <0,05) i¢in “Games-

Howel” testi, homojen olan faktorler (p > 0,05) icin ise “Scheffe” testi yapilmistir.

Tablo 3.21. Faktdr ve Olgeklerin Homojenlik Testi

Faktor Adi Levene Statistic p
Stureklilik ve Coziim Odaklilik 2,625 0,050
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 3,062 0,028
Temizlik Hizmetleri 1,436 0,231
Imar ve Altyap1 Hizmetleri 1,279 0,281
Vatandas1 Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler 1,890 0,130
Pazar ve Ulastirma Hizmetleri 1,594 0,190
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Cenaze ve Nikah Hizmetleri

Cevre ve Temizlik Hizmetleri

Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri

Igme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri
Hizmet Kalite Algisi

Vatandag Memnuniyeti

2,030 0,109
5,545 0,001
0,989 0,398
1,346 0,259
1,518 0,209
1,815 0,143

Tablo 3.21. incelendiginde “Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler” ve “Cevre ve

Temizlik Hizmetleri”

faktorlerinin  0,05°den kiiclik deger alarak homojen

olmadiklari, diger faktorlerin ise homojen olduklar1 goriilmektedir.

Faktor ve Olgeklerin illere gore yapilan anova testi sonucu Tablo 3.22.°de

verilmigtir.

Tablo 3.22. Faktor ve Olgeklere Ait ANOVA Testi

Kareler Serbestlik Ortalama

Toplamn Derecesi  Kare P
Gruplar Aras1 36,046 3 12,015
Siireklilik ve Coziim Odaklilik ~ Grup ici 401,879 492 ,817 14,710,000
Toplam 437,924 495
Ulastirma ve Kiiltiirel Gruplar Ar.as1 42,882 3 14,294
Hizmetler Grup I¢i 395,957 492 ,805 17,761 ,000
Toplam 438,838 495
Gruplar Aras1 38,067 3 12,689
Temizlik Hizmetleri Grup Ici 448,519 492 ;912 13,919,000
Toplam 486,586 495
Gruplar Aras1 47,420 3 15,807
Imar ve Altyap1 Hizmetleri Grup Ig:i 503,641 492 1,024 15,441 ,000
Toplam 551,061 495
. . Gruplar Aras1 31,961 3 10,654
Vataﬁg?i;;‘ﬁ;ﬁgﬁe Ve Grupici 377512 492 767 13,885,000
Toplam 409,473 495
Gruplar Aras1 54,622 3 18,207
Pazar ve Ulagtirma Hizmetleri ~ Grup ici 354,405 492 , 720 25,276 ,000
Toplam 409,027 495
Gruplar Aras1 24,931 3 8,310
Cenaze ve Nikéh Hizmetleri Grup Ici 436,192 492 ,887 9,374 ,000
Toplam 461,123 495
Gruplar Aras1 44,419 3 14,806
Cevre ve Temizlik Hizmetleri Grup Ici 466,246 492 ,948 15,624 ,000
Toplam 510,665 495
.. . Gruplar Aras1 22,379 3 7,460
Hllyeg ve Ytelsﬂ. Alan Grupici 386,877 492 786 9,487 000
1zmetier] Toplam 409,256 495
I¢me Suyu ve Kanalizasyon Gruplar Ar.as1 76,618 3 25,539
Hizmetleri Grup I¢i 596,619 492 1,213 21,061 ,000
Toplam 673,237 495
Gruplar Aras1 36,342 3 12,114
Hizmet Kalitesi Algisi Grup Ici 304,558 492 ,619 19,570 ,000
Toplam 340,900 495
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Gruplar Aras1 36,126 3 12,042
Vatandas Memnuniyeti Grup I¢i 266,551 492 542 22,227 ,000
Toplam 302,678 495

Tablo 3.22. incelendiginde, p degerlerinin tamaminin 0,000 deger alarak
0,05°den kiiciik sonug verdigi goriilmiistiir. Dolayisiyla biitiin faktér ve olgeklerde
illere gore anlamli farkliliklar oldugunu sodyleyebiliriz. Faktor ortalamalari besli
Likert 6l¢eginden elde edilmistir. 1 en diisiik, 5 en yiiksek katilm diizeyini ifade

etmektedir.

Tablo 3.21. incelenerek “Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler” faktoriiniin 0,028
p degeri ve “Cevre ve Temizlik Hizmetleri” faktoriiniin 0,001 p degeri alarak
homojen olmadig1 goriilmiis, ilgili faktorlere “Games-Howel” testi, diger faktorlerin

tamamina “Scheffe” testi yapilmas1 uygun goriilmiistiir.

Tablo 3.23. Faktor ve Olgeklere Ait Post-Hoc Testi

Ortalamalar Standart

Faktor Sehir (Ortalama) Sehir (Ortalama) Arast Fark Hata
Elazig (2,4362) -,3037 11683 081
Bingsl (2,1325) Malatya (2,6794) - 5468* 11069 000
Tunceli (3,0851) -,9526* 15984 000
Bingsl (2,1325) 30374 11683 081
o Elazig (2,4362) Malatya (2,6794) -,24313 09781 105
Siireklilik ve Tunceli (3,0851) -,64886* 15120 000
O%‘;i‘ﬁ‘k Elazig (2,4362) 24313 09781 105
Malatya (2,6794) Bingsl (2,1325) 54688* 11069 000
Tunceli (3,0851) -,40573 14650 055
Elazig (2,4362) 64886* 15120 000
Tunceli (3,0851) Bingsl (2,1325) 95261* 15984 000
Malatya (2,6794) 40573 14650 055
Elazig (2,5356) -,31957* 11360 027
Bingsl (2,2160) Malatya (2,9810) -, 76500* 10562 000
Tunceli (2,7404) - 52443* 13185 001
Bingsl (2,2160) 31957* 11360 027
Ulastirma ve Elazig (2,5356) Malatya (2,9810) - 44543* 10187 000
Gl Tunceli (2,7404) -,20486 12886 389
Hiometler Elazig (2,5356) 44543* 10187 000
Malatya (2,9810) Bingsl (2,2160) ,76500* 10562 000
Tunceli (2,7404) 24057 12189 206
Elazig (2,5356) 20486 12886 389
Tunceli (2,7404) Bingsl (2,2160) 52443* 13185 001
Malatya (2,9810) -,24057 12189 206
Elazig (3,0246) -,30794 12343 103
Bingsl (2,7167) Malatya (3,4283) -, 71167* 11694 000
Tunceli (3,3262) -,60957* 16886 005
Temilik Bingsl (2,7167) 30794 12343 103
Hismederi Elazig (3,0246) Malatya (3,4283) -,40372* 10333 ,002
Tunceli (3,3262) -,30163 15973 313
Elazig (3,0246) ,40372* 10333 002
Malatya (3,4283) Bingsl (2,7167) 71167* 11694 000
Tunceli (3,3262) 110209 15477 933
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Elazig (3,0246) 30163 15973 313

Tunceli (3,3262) Bingdl (2,7167) 60957+ 16886 005

Malatya (3,4283) -,10209 15477 933

Elazig (2,4631) -,12309 13079 829

Bingl (2,3400) Malatya (2,9867) -,64667* 12391 ,000

Tunceli (3,1560) -,81603* 17893 000

Bingdl (2,3400) 12309 13079 ,829

imar v Elazig (2,4631) Malatya (2,9867) -,52358* 10949 000
Altyapt Tunceli (3,3262) -,69294* 16926 ,001
Hizmetleri Elazig (2,4631) 52358* 10949 000
Malatya (2,9867) Bingdl (2,3400) 64667* 12391 ,000

Tunceli (3,3262) -,16936 16401 785

Elazig (2,4631) 69294 16926 ,001

Tunceli (3,3262) Bingdl (2,3400) ,81603* 17893 000

Malatya (2,9867) ,16936 16401 785

Elazig (2,4004) -,17378 11324 503

Bingdl (2,2267) Malatya (2,8150) -,58833* 10728 000

Tunceli (2,8582) -,63149* 15491 001

Bingdl (2,2267) 17378 11324 503

Vatandas1 Elaz1g (2,4004) Malatya (2,8150) -,41455* ,09480 ,000
Bilgilendirme Tunceli (2,8582) -,45771* ,14654 ,022
ve Kiiltiirel Elazig (2,4004) ,41455* ,09480 ,000
Hizmetler Malatya (2,8150) Bingdl (2,2267) ,58833* 10728 000
Tunceli (2,8582) -,04316 14199 993

Elazig (2,4004) A5771* 14654 022

Tunceli (2,8582) Bingdl (2,2267) 63149* 15491 001

Malatya (2,8150) ,04316 14199 993

Elazig (2,5884) -,16614 10972 514

Bingdl (2,4222) Malatya (3,1883) -,76611* 10395 000

Tunceli (2,5248) -,10260 15010  ,926

Bingdl (2,4222) 16614 10972 514

Pazar ve Elazig (2,5884) Malatya (3,1883) -59997* 09185 000
Ulastirnog Tunceli (2,5248) ,06354 14199 978
Hismetleri Elazig (2,5884) 59997* 09185 000
Malatya (3,1883) Bingdl (2,4222) 76611* 10395 000

Tunceli (2,5248) 66351* 13758 000

Elazig (2,5884) -,06354 14199 978

Tunceli (2,5248) Bingdl (2,4222) ,10260 15010 926

Malatya (3,1883) -,66351* 13758 000

Elazig (3,2774) -,31074 12172 090

Bingdl (2,9667) Malatya (3,5567) -,59000* 11532 000

Tunceli (3,4894) -52270* 16652 021

Bingdl (2,9667) 31074 12172090

Cenaze ve Elazig (3,2774) Malatya (3,5567) -,27926 10190 059
Nikah Tunceli (3,4894) -,21196 15752 613
Hizmetler Elazig (3,2774) 27926 10190 059
Malatya (3,5567) Bingdl (2,9667) ,59000* 11532 000

Tunceli (3,4894) ,06730 15263 978

Elazig (3,2774) 21196 15752 613

Tunceli (3,4894) Bingdl (2,9667) 52270* 16652 021

Malatya (3,5567) -,06730 15263 978

Elazig (2,6510) -,26101 13283 204

Bingdl (2,3900) Malatya (3,1425) -, 75250% 11442 000

%XIGZ"I’ﬁ Tunceli (2,9574) -,56745* 17199  ,007
Hizmetler Bingdl (2,3900) 26101 13283 204
Elazig (2,6510) Malatya (3,1425) -,49149* 10939 000

Tunceli (2,9574) -,30644 16868 273
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Elazig (2,6510) 49149* 10939 ,000
Malatya (3,1425) Bingsl (2,3900) 75250% 11442 000

Tunceli (2,9574) 18505 15461 631

Elazig (2,6510) 30644 16868 273

Tunceli (2,9574) Bingsl (2,3900) 56745 17199 007

Malatya (3,1425) -,18505 15461 631

Elazi3 (2,7946) ~31263 11463 ,060

Bingsl (2,4820) Malatya (3,0490) - 56700* 10860 000

Tunceli (2,7277) 24566 15682 484

Bingsl (2,4820) 31263 11463 060

3 . Elazig (2,7946) Malatya (3,0490) 25437 09596 072
Hijyen ve Yesil Tunceli (2,7277) 06697 14835 977
Hiz mZ?I i Elazig (2,7946) 25437 09596 072
Malatya (3,0490) Bingdl (2,4820) 56700 10860 ,000

Tunceli (2,7277) 32134 14374 173

Elazig (2,7946) 06697 14835 977

Tunceli (2,7277) Bingsl (2,4820) 24566 15682 484

Malatya (3,0490) -,32134 ,14374 ,173

Elazig (2,5470) 23302 14235 445

Bingsl (2,7800) Malatya (3,4525) - 67250* 13487 ,000

Tunceli (2,9255) 14553 19475 906

Bingsl (2,7800) 23302 14235 445

fome Suyuve  FIAE (2:5470) Malatya (3,4525) -,00552* 11917 ,000
Kanalizasyon Tunceli (2,9255) -,37855 ,18423 ,240
A Elazig (2,5470) 90552* 11917 ,000
Malatya (3,4525) Bingdl (2,7800) 67250 13487 ,000

Tunceli (2,9255) 52697+ 17851 034

Elazig (2,5470) 37855 18423 240

Tunceli (2,9255) Bingdl (2,7800) 14553 10475 906

Malatya (3,4525) - 52697* 17851 034

Elazi (2,5595) 28005 10171 057

Bingsl (2,2795) Malatya (2,9255) - 64605* 09636 000

Tunceli (3,0437) - 76420% 13914 000

Bingsl (2,2795) 28005 10171 057

Elazig (2,5595) Malatya (2,9255) -,36601* 08514 000

Hizmet Kalitesi Tunceli (3,0437) - 48415* 13162 004
Algist Elazig (2,5595) 36601* 08514 000
Malatya (2,9255) Bingsl (2,2795) 64605* 09636 000

Tunceli (3,0437) -,11815 12754 835

Elazig (2,5595) 48415* 13162 004

Tunceli (3,0437) Bingsl (2,2795) 76420% 13914 000

Malatya (2,9255) 11815 12754 835

Elazig (2,6621) -19349 09515 249

Bingsl (2,4686) Malatya (3,1371) -,66845* 09015 000

Tunceli (2,8158) -34723 13017 070

Bingsl (2,4686) 19349 09515 249

Elazig (2,6621) Malatya (3,1371) - 47495* 07965 000

Vatandas Tunceli (2,8158) - 15373 12314 669
Memnuniyeti Elazig (2,6621) A47495% 07965 000
Malatya (3,1371) Bingsl (2,4686) 66845* 09015 000

Tunceli (2,8158) 32122 11931 066

Elazig (2,6621) 15373 12314 669

Tunceli (2,8158) Bingsl (2,4686) 34723 13017 070

Malatya (3,1371) -32122 11931 066

*0,05 anlam diizeyindeki anlaml farki ifade eder.
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Stireklilik ve ¢oziim odaklilik faktorii i¢in Bingol ili Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elazig ili Bingdl
ve Malatya illeri ile arasinda anlamli bir fark bulunmamakta, Tunceli iline gore 0,05
anlam dilizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli ve Malatya illeri arasinda

0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler faktorii icin Bingdl ili Elazig, Malatya ve
Tunceli iline gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elazig ili
ise Malatya iline gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir.

Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Temizlik Hizmetleri faktori i¢in Bingdl ili Malatya ve Tunceli iline gore 0,05
anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elazig ili ise Malatya iline gore
0,05 anlam diizeyinde daha diisiikk ortalamaya sahiptir. Tunceli ile Malatya illeri
arasinda ve Bing6l ile Elazig illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark

bulunmamaktadir.

Imar ve Altyapr Hizmetleri faktorii icin Bingdl ve Elazig illeri, Malatya ve
Tunceli illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diigiik ortalamaya sahiptirler.

Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Vatandas1 Bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler faktorii i¢in Bingdl ve Elaz1g
illeri, Malatya ve Tunceli illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya
sahiptirler. Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark

bulunmamaktadir.

Pazar ve Ulastirma Hizmetleri faktorii icin Malatya ili, Bingol, Elazig ve
Tunceli illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Elazig,

Bingol ve Tunceli illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Cenaze ve Nikah Hizmetleri faktorii i¢in Bingdl ili, Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Bing6l ilinin
Elaz1g ili ile arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir. Malatya, Elaz1g

ve Tunceli illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Cevre ve Temizlik Hizmetleri faktorii icin Bingdl ili Malatya ve Tunceli iline

gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elazig ili Malatya iline
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gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli, Malatya ve

Elaz1g illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Hijyen ve Yesil Alan Hizmetleri faktorii i¢in Bingol ili Malatya iline gore
0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Malatya Tunceli ve Elazi1§

illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Icme Suyu ve Kanalizasyon Hizmetleri faktérii icin Malatya ili, Bingél,
Elazig ve Tunceli illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha yiiksek ortalamaya
sahiptir. Elazig, Bingdl ve Tunceli illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark

bulunmamaktadir.

Hizmet Kalite Algis1 6lgegi i¢in Bingdl ve Elazig illeri, Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptirler. Tunceli ve

Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Vatandag Memnuniyeti 6l¢egi i¢in Bingdl ilinin Elazig iliyle arasinda 0,05
anlam diizeyinde anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bing6l ili Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik bir ortalamaya sahiptir. Elaz1g ilinin
Tunceli ili arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir. Elaz1g ili Malatya
iline gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli ve Malatya

illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmaktadir.
3.8.10. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modeli (YEM) ortiik ve gozlenen degiskenler arasindaki
iligkilerin dl¢iilmesinde kullanilan istatiksel bir tekniktir. Sosyal bilimler basta olmak
lizere birgok bilim alaninda yapisal esitlik modeli teknigi ile degiskenler arasindaki
iliskiler ol¢iilmektedir. Yapisal esitlik modeli ile ortiik ve gozlenen degiskenler
arasinda nedensellik ilkesine dayali bir bag oldugu varsayilarak model kurulmaktadir

(Tiifekei ve Tiifekgi, 2006: 178).

Yapisal esitlik tekniginde kullanilan uyum indeksleri, test edilmek istenen
modelin veri ile uyumunu 6lgmektedir. Modellerin test edilmesinde ilk dikkate alinan
uyum indeksi Ki-Kare Uyum indeksi, Ki-Kare degerinin (y¥?) serbestlik derecesine
(sd) boliinmesiyle (y*/sd) elde edilmektedir. Yapisal esitlik modellerinde en ¢ok
kullanilan uyum indeksleri sunlardir (Tastekin, 2020: 118; Erkorkmaz, vd., 2013);

114



verilmistir.

CFI: Arastirma modelini meydana getiren boyutlar arasinda iliskinin
olmadig1r bagimsiz model ile test edilecek ve doymus modeli
karsilastirir. 0 ile 1 degerleri arasinda yer alir ve 0,90 iizerindeki
degerler i¢in modelin kabul edilebilirligini gostermetkedir.

RMSEA: Ana kiitlede ortaya cikabilecek beklenen her serbestlik
derecesinin ortalama farklarini birbiri ile karsilastirir. Modelin kabul
edilebilir olmasi i¢in 0,08’den kii¢iik deger almas1 gerekmektedir.
NFI: Orneklem hacminden etkilenen normlastirilmis uyum indeksidir.
0 ile 1 degerleri arasinda yer alir ve 0,90 iizerindeki degerler i¢in
modelin kabul edilebilirligini géstermektedir.

[FI: Artan uyum indeksidir. BL89 ya da A2 olarak da bilinen indeks 0
ile 1 arasinda deger alir ve 0,90 iizerindeki degerler i¢cin modelin
kabul edilebilirligini gdstermektedir.

TLI: NFI indeksinin 6rneklem hacminden etkilenmesi dezavantajina
kars1 gelistirilen normlastirilmis uyum indeksidir. NFI gibi TLI de 0
ile 1 degerleri arasinda yer alir ve 0,90 iizerindeki degerler i¢in
modelin kabul edilebilirligini gostermektedir.

RMR: Gozlenen ve modeli ifade eden kovaryans matrisleri arasindaki
artiklarin ortalamasinin karekokiidiir. Modelin kabul edilebilir olmasi

icin 0,08 den kiiciik deger almas1 gerekmektedir.

Yapisal esitlik modellerinde kullanilan uyum indeksleri Tablo 3.13.°de

Yapisal esitlik modellemesi yapilirken takip edilmesi gereken islemler

asagida siralanmistir (Dursun ve Kocagoz, 2015: 6):

1.

Modelde yer alan degiskenler arasindaki iliskinin tespit edilebilmesi igin
model kurulur ve test edilir.

Iliskilere ait yol katsayilar: tespit edilerek yol diyagrami elde edilir.

Analiz sonras1 modele ait uyum indeksleri incelenir.

Kurulan yapisal model incelenir ve bulgular yorumlanir.

Arastirma kapsaminda KFA ve DFA sonucu elde edilen boyutlar arasinda

yapisal esitlik modeli kurulmustur. Kurulan model sekil 3.4.de verilmistir.
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CMIN=588,192; DF=239; CMIN/DF=2,461; p=,000; RMSEA=,054; CFI=,950; IFI=,951

Sekil 3.4. Yapisal Esitlik Modeli

Sekil 3.4.°de AMOS programu ile yapilan yapisal esitlik modeli verilmistir.
Modelde Siireklilik ve Coziim Odaklilik, Ulastirma ve Kiiltiirel hizmetler, Temizlik
Hizmetleri ve Imar ve Altyapt Hizmetlerinin Vatandas Memnuniyeti 6l¢egini
etkileme diizeyleri incelenmistir. Sekilde gosterilen ortiikk degiskenler iizerindeki
kisaltmalar KFA ve DFA sonucunda elde edilen boyutlara ait kisaltmalar1 ifade
etmektedir. Bagimsiz degiskenler; Stireklilik ve Coziim Odaklilik (SCO), Ulastirma
ve Kiiltiirel Hizmetler (UKH), Imar ve Altyapt Hizmetleri (IAH) ve Temizlik
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Hizmetleri (TH) olmak tizere 4 degiskenden olusmaktadir. Bagimsiz degiskenler
arasinda kovaryanslar olusturulmustur. Modeldeki Bagimli degisken ise Vatandas
memnuniyeti (VM) dir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenleri etkileme yonii
ve oranini O0lgmek i¢in her bir bagimsiz degiskenden bagimli degiskene regresyon

oklar1 gonderilmistir.

AMOS programi kullanilarak kurulan yapisal esitlik modelinde uyum
indekslerini yakalayabilmek amaciyla ayni faktor altindaki degiskenler arsinda

olmak sartiyla bazi kovaryanslarin yapilmasi uygun gorilmiistiir.

Tablo 3.24.°de olusturulan yapisal esitlik modeline ait uyum indeksleri

tablosu verilmistir.

Tablo 3.24. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Indeksleri

Uyum Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Calismanm Bul
Indeksleri Olciitleri Uyum Olgiitleri alisma wisusu
x2/sd 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5 2,46  Mikemmel Uyum
CFI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI<0.95 0,95 Mikemmel Uyum
IFI 0.95 <TFI<1.00 0.90 <TFI1<0.95 0,95 Mikemmel Uyum
TLI (NNFI) 0.95<TLI<1.00 0.90<TLI<0.95 0,94 Kabul Edilebilir
NFI 0.95<NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95 0,92 Kabul Edilebilir
RMSEA 000=KMSEAS  0.05<RMSEA<0.08 0,054  Kabul Edilebilir
RMR 0.00 <RMR <0.05 0.05 <RMR <0.08 0,052 Kabul Edilebilir

Tablo incelendiginde TLI indeksi 0,94, RMR indeksi 0,052 ve RMSEA
indeksi 0,054 degerleri ile kabul edilebilir sonucunu vermisleridir. ¥2/sd indeksi

2,46, CFIindeksi 0,95 ve IFI indeksi 0,95, ile miikemmel uyum sonucu vermislerdir.

Arastirma kapsaminda bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda yol analizi
yapilmistir. Yol analizi ile bagimli degiskenlerin bagimsiz degiskenlere olan etki
diizeyleri incelenmektedir. Arastirma kapsaminda, asil amag¢ olan 4 hipotezi test

etmek amaciyla yapilan yol analizi 3.25.’de verilmistir.

Tablo 3.25. Yapisal Esitlik Modeli Regresyon Agirliklari
Std. Kritik

Hipotez Regresyon Yonii Tahmin Hata Oran P Sonug¢
Hi SCO » VM 0,073 0,069 0,904 0,366 Red
H> UKH » VM 0435 0,096 4,163 0,000 Kabul
Hs TH » VM 0,384 0,050 6,317 0,000 Kabul
Ha IAH » VM 0,029 0,062 -0,361 0,718 Red
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Yapisal esitlik modeli sonuclarina gore arastirmanin hipotezlerinden Hi
“Stireklilik ve Coziim Odaklilik faktorii vatandas memnuniyeti {izerinde olumlu
etkiye sahiptir” ve Ha “Imar ve altyap: faktorii hizmetleri vatandas memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir” hipotezleri red edilmistir. Hy “Ulastirma ve
kiiltiirel hizmetler faktorii vatandas memnuniyeti {izerinde olumlu etkiye sahiptir” ve
Hz “Temizlik hizmetleri faktorii vatandas memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir” hipotezleri kabul edilmistir.

Sonu¢ olarak Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler faktoriindeki bir birimlik
degisimin genel vatandas memnuniyeti {izerinde 0,435’lik bir degisime etki ettigi,
Temizlik Hizmetleri faktoriindeki bir birimlik degisimin genel vatandas memnuniyeti
lizerinde 0,384’liik bir degisime etki ettigi tespit edilmistir. Imar ve Altyap
hizmetleri ile Sireklilik ve Coziim Odaklilik faktorlerinin genel vatandas

memnuiyeti tizerinde anlamli bir etkisi bulunamamustir.
3.8.11. Regresyon Modeli

Regresyon analizi ise temel olarak bagimli degiskendeki degisimin ne
kadarlik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini ortaya koyan birinci
nesil veri analiz tekniklerindendir (Dursun ve Kocagdz, 2010:2). Biyoloji, tip,
ekonomi, fizik, kimya ve sosyal bilimler gibi bircok alanda yaygin olarak
kullanilmakta olan regresyon analizi, aralarinda sebep - sonug iligkisi bulunan iki
veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi inceleyen ve bu iliskiyi modellemek igin

kullanilan istatistiksel bir analiz yontemdir (Ar1 ve Onder, 2013: 168).

Dogrusal regresyon analizi basit dogrusal regresyon ve coklu dogrusal
regresyon olarak iki bashk altinda incelenmektedir. Basit regresyon analizi, yanit
degiskeni ile tek bir aciklayict degisken arasindaki dogrusal iliskiyi aciklar. Eger tek
bir yanit degiskeni ve birden fazla agiklayici degisken arasindaki dogrusal veya
egrisel bir iliski tamimlanmak istenirse, iliski ¢coklu dogrusal regresyon analizi ile

incelenir (Ar1 ve Onder, 2013: 168).

Regresyon analizinde test edilen modelin anlamli olabilmesi i¢in asagida
ifade edilen varsayimlarin saglanmasi gerekmektedir (Sahinler, 2000: 61); Bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olmamali, tahmin hatalarinin dagilimi

normal dagilima uygun olmali, Tahmin hatalar1 arasinda bagimlilik (oto korelasyon)
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olmamali, tahmin hatalariin varyanslarinin esit olmasi bagka bir deyisle esit

varyanslilik sart1 saglanmis olmalidir.

Arastirma kapsaminda bagimsiz degiskenler olan Siireklilik ve Coziim
Odaklilik (SCO), Ulastirma ve Kiiltirel Hizmetler (UKH), Imar ve Altyap:
Hizmetleri (IAH) ve Temizlik Hizmetleri (TH) degiskenlerinin Bagimli degisken
olan Vatandas Memnuniyeti (VM) degiskenine etkisini test etmek i¢in dogrusal
regresyon analizi metoduna basvurulmustur. Belirlenen amag¢ dogrultusunda ¢oklu

regresyon denklemi asagida verilen sekilde formiiliize edilmistir.
VMi = BO + Blscol + BzUKHl + B3IAH1 + B4THi + e

Tablo 3.26.°de ilgili regresyon modeline iliskin Anova analizinin sonuglari

yer almaktadir.

Tablo 3.26. Regresyon Analizi Anova analizi

Kareler

Serbestlik

Ortalama

Toplami Derecesi Kare F b
Regresyon 188,439 4 47,110 183,750 ,000°
Kalint1 125,882 491 ,256
Toplam 314,321 495

a. Bagimli Degisken: VM; b. Tahmin: (Sabit), IAH1, TH1, UKH1, SCO1
Arastirma modelinin bir biitlin olarak anlamli olup olmadigini test etmek
tizere verilen ANOVA tablosuna bakildiginda 183,750 olan F degeri regresyon

modelinin istatistiksel olarak her diizeyde anlamli oldugunu (p=,000) gostermektedir.

Tablo 3.27. Regresyon Analizi Katsay1 Tablosu

R R Kare Ayarlanmis R Kare
74 ,600 ,596
a. Tahmin: (Sabit), IAH1, TH1, UKH1, SCO1

Tahmini Satandart Sapma
,50634

Regresyon analizi model 6zetine gore “R kare” degeri bagimli degiskenin

yiizde kaghk kismimin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigimi ifade
etmektedir. R Kare, modelin agiklama giiciinii ifade etmektedir. Analiz neticesinde
R? degeri 0,596 bulunmustur. Bu deger incelendiginde arastirmada bagiml degisken
olan Vatandas Memnuniyeti degiskeninin %59’luk kisminin modele dahil edilen 4

adet bagimsiz degisken tarafindan agiklanabildigini gostermektedir.
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Tablo 3.28. Regresyon Modeli Ozet Tablo

Standardize Edilmemis Standardize
Model Etkiler Edilmis Etkiler t p
B Standart Hata Beta

(Sabit) ,659 ,084 7,805 ,000
SCO1 ,118 ,041 ,137 2,895 ,004
UKH1 ,342 ,041 ,388 8,405 ,000
TH1 ,268 ,033 ,317 8,194 ,000
IAH1 ,035 ,031 ,047 1,138 ,256

a. Bagiml Degisken: VM

Tablo 3.28 incelendiginde Siireklilik ve Coziim Odaklilik faktoriiniin
vatandas memnuniyetini 0,137 oraninda anlamli olarak etkiledigi, Ulastirma ve
Kiiltirel Hizmetler faktoriiniin vatandas memnuniyetini 0,388 oraninda anlamli
olarak etkiledigi ve Temizlik Hizmetleri Faktoriiniin vatandas memnuniyetini 0,317
oraninda anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir. imar ve Altyap: Hizmetlerinin ise

vatandas memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistir.

Yapisal esitlik modelinde Siireklilik ve Cozlim Odaklilik faktoriiniin vatandas
memnuniyeti tlizerinde anlamli bir etkisi bulunmadigi tespit edilirken, regresyon
modelinde diisiik bir etki olmasina ragmen farkin anlamli oldugu goriilmektedir.
Imar ve Altyap: faktoriiniin ise yapisal esitlik modelindekine benzer sekilde vatandas
memnuniyeti lizerinde anlamli bir farkinin olmadigr goriilmiistiir. Ulastirma ve
Kiiltirel Hizmetler ile Temizlik Hizmetleri faktorleri de yapisal esitlik
modelindekiyle benzer sekilde; ancak daha diisiikk etki oranlariyla vatandas

memnuniyeti lizerinde anlaml bir etki olusturmaktadirlar.
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SONUC VE TARTISMA

Arastirma, TRB-1’deki belediye hizmetlerinden vatandas memnuniyetini
etkileyebilecek faktorleri daha iyi gorebilmek amaciyla yapilmistir. Belediye
yonetimleri gelecekte kamu hizmetlerini sunarken, ¢alismanin ¢iktilar1 dogrultusunda
hizmetlerini yonlendirebileceklerdir. S6z konusu ¢aligmanin etkili ve daha net sonug
vermess i¢in daha genis (kapsamli) bir bolgede veya uluslararasi karsilastirmalar
yapilabilecektir. Ayrica yonetici (belediye baskan ve yoneticileri) sahip olduklari
liderlik  6zellikleri, yonetim sekli de dikkate alinarak yeni c¢alismalar
yiiriitiilebilecektir. Calismada, yerel yonetimlerde vatandas memnuniyetine etki eden
hizmet kalitesine ait faktorler arastirilmistir. Belirlenen amaca ulasmak i¢in hizmet
kalitesi ve vatandas memnuniyeti i¢in iki ayr1 Slgek kullanilmustir. Olgeklerin
gecerliligini test etmek amaciyla dncelikle 100 katilimci ile pilot ¢alisma yapilmustir.
Pilot ¢alisma sonucunda hem vatandas memnuniyeti hem de hizmet kalitesi algis1

Olceginin faktor analizleri ile gecerliligi saptanmustir.

Olgeklere ait tamimlayici istatistikler incelendiginde hizmet kalitesi dlgeginin
degiskenlerinin tamamina orta diizeyde katilim saglandig1r goriismiistiir. Vatandas
memnuniyeti Olceginde ise “Cenaze ve Hasta Nakil Hizmetleri” ve “Yanginla
Miicadele ve Korunma Hizmetleri (itfaiye hizmetleri vb.)” degiskenlere yiiksek
diizeyde, diger degiskenlere orta diizeyde katilim saglanmistir. Dolayisiyla TRB-1
bolgesindeki vatandaslarin cenaze ve nakil hizmetleri ile yanginla miicadele
hizmetlerinden, diger hizmetlere gore daha yiiksek diizeyde memnun olduklar
sonucuna ulasilmistir. S6z konusu sonuglar Liou (2014) ile ortiismekle birlikte sadece alt

yap1 ve imar hizmetleri farklilik gostermistir.

TRB-1 bolgesinde 496 kisi ile yapilan anket calismasi ile elde edilen veriler
ile kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri yapilmistir. Kesfedici faktér analizi
soncunda faktor yiikleri 0,05’in altinda olan bazi degiskenler 6lgegin disinda
tutulmusgtur. Daha sonra yapilan dogrulayici faktor analizi ile olusturulan yeni
Olgeklerin gecerliligi ve giivenirliligi dogrulanmistir. Hizmet kalitesi algis1 dlgegi
Siireklilik ve Coziim Odaklilik, Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler, Temizlik
Hizmetleri ile imar ve Altyap1 Hizmetleri olmak iizere dort boyuttan olusmaktadir.
Vatandas memnuniyeti 6lgegi ise Vatandasi bilgilendirme ve Kiiltiirel Hizmetler,

Pazar ve Ulastirma Hizmetleri, Cevre ve Temizlik Hizmetleri, Igme Suyu ve
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Kanalizasyon Hizmetleri, Cenaze ve Nikah Hizmetleri ve Hijyen ve Yesil Alan

Hizmetleri olmak {izere 6 boyuttan olusmaktadir.

AMOS programi ile kurulan yapisal esitlik modelinde, hizmet kalitesi
algisinin alt boyutlarinin genel vatandag memnuniyeti {izerindeki etkisi incelenmistir.
Modele gore Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler faktoriindeki bir birimlik degisimin
genel vatandas memnuniyeti iizerinde 0,435°lik bir degisime etki ettigi, Temizlik
Hizmetleri faktoriindeki bir birimlik degisimin genel vatandag memnuniyeti lizerinde
0,384’liik bir degisime etki ettigi tespit edilmistir. Imar ve Altyap1 hizmetleri ile
Siireklilik ve Coztim Odaklilik faktorlerinin genel vatandas memnuiyeti iizerinde
anlaml1 bir etkisi bulunamamistir. Sonug olarak Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler ile

Temizlik hizmetleri faktorleri altinda bulunan;

e Belediye, yararl sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.

e Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde
bulunmaktadir.

¢ Belediye otopark sorununa egilmekte ve sorunu gidermeye ¢aligmaktadir.

e Ulagim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilar1 yeterlidir.

e Belediye yaptig1 ¢caligmalarla ilin tanitimina katkida bulunmaktadir.

e Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur.

e Belediye gevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verilmektedir.

e Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekildedir.

Ifadeleri, belediyelerin yaptigi sosyal ve kiiltiirel hizmetler, panel, konser ve
seminerler, otopark hizmetleri, ulasim hizmetleri, sehrin tanmitim1 ve sehirdeki
temizlik hizmetlerine yonelik yaptigi ¢alismalarin genel vatandas memnuniyetine

etki ettigi gorilmiistiir.

Arastirma TRB-1 bolgesinde yer alan Malatya, Elazig, Bing6l ve Tunceli
illerinde yapilmistir. Arastirmanin alt amaglarindan olan iller arasinda hizmet kalitesi
algis1 ve vatandas memnuniyeti acgisindan karsilastirma yapilmistir. ANOVA analizi
kullanilarak yapilan karsilastirmaya gore; hizmet kalite algist dlgegi i¢in Bingdl ve
Elaz1g illeri, Malatya ve Tunceli illerine gére 0,05 anlam diizeyinde daha diigiik
ortalamaya sahiptirler. Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark

bulunmamaktadir. Vatandas memnuniyeti 6l¢e8i i¢in Bingdl ilinin Elazig iliyle

122



arasinda 0,05 anlam diizeyinde anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bing6l ili Malatya
ve Tunceli illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik bir ortalamaya sahiptir.
Elazig ilinin Tunceli ili arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir. Elazig
ili Malatya iline gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli
ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark bulunmaktadir.

Calismada elde edilen sonuglar literatiirdeki caligsmalarla paralel olarak
hizmet kalitesinin vatandas memnuniyeti tizerinde ektili oldugunu gostermektedir.

Psomas, vd., (2020), hizmet kalitesini SERVPEREF ile 6l¢miis ve vatandas
memnuniyeti lizerindeki etkisini arastirmislardir. Calismaya gore insanla ilgili
unsurlara yonelen hizmetlerin, vatandas memnuniyetine daha ¢ok etki ettigi tespit
edilmistir.

Cardoso ve Cardoso (2011), hizmet Kkalitesi algisina ek olarak imaj,
beklentiler ve algilanan deger boyutlarinin da genel vatandas memnuniyeti tizerinde
etkili oldugunu savunmaktadirlar.

Liou (2014), belediye baskanina ait dzellikler, altyap1 hizmetleri, sosyal refah,
halk sagligi, ulasim, endiistriyel ve ticari gelisme boyutlarinin vatandas memnuniyeti
tizerinde etkili oldugunu tespit etmistir. Calismamizda, Liou’nun (2014) calismasina
paralel olarak ulagim hizmetleri vatandas memnuniyeti {izerinde etkili olmaktadir.
Ancak altyapr hizmetleri Liou’ya (2014) gore vatandas memnuniyeti {izerinde etkili
olmakta iken bulgularimiza gore imar ve altyap1 hizmetlerinin vatandas memnuniyeti

uzerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Gokiis ve Alptirker (2011), yol yapim ve bakimi, otopark ve otogar
hizmetlerinin, c¢alismamizda oldugu gibi vatandas memnuniyetini etkiledigini
belirtmektedir. ilban ve Bicimveren (2017), fiziksel varliklar boyutunun vatandas
memnuniyetine negatif yonlii bir etkisinin oldugunu ileri siirmektedir. Calismamizda
ise herhangi bir boyutun vatandas memnuniyeti tizerinde negatif yonlii bir etkisinin

olmadig tespit edilmistir.

Duman ve Yiiksel (2008), ¢evre kirliligi ve denetim yetersizliginin vatandas
memnuniyeti lizerinde anlamli ve negatif yonlii bir etkisi oldugunu belirtmektedir.
Calismamizda da temizlik hizmetlerinin vatandas memnuniyeti {izerinde ayn1 yonde

bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Aslan ve Uluocak (2012), kentsel altyap1 ve toplu tasima hizmetlerinin Delice
ve Dastan (2015) de altyap1 hizmetlerinin vatandas memnuniyeti iizerinde anlami bir
etkisi oldugunu savunmaktadir. Calismamizda ise toplu tasima hizmetlerinin
vatandas memnuniyetini etkiledigi ancak altyap1 hizmetlerinin vatandas memnuniyeti

tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig gorilmiistiir.

Boliikbast ve Yildirtan (2012), sosyal yardim hizmetleri ve belediyenin
sorunlara ¢0zlim iiretmesi gibi ¢alismalarin vatandas memnuniyeti lizerinde etkili
oldugunu belirtirken arastirmamiza gore ilgili hizmetlerin vatandas memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 sonucuna varilmistir. Yine Akyildiz (2012),
calismamizla ayn1 dogrultuda diger boyutlara goére altyapi hizmetlerinin vatandas

memnuniyetini en az diizeyde etkiledigini bulgulanmistir.

Mevcut calisma, gelecekteki arastirmalar igin Onerilere yol acan bazi
ozelliklere sahiptir. Ilk olarak Tiirkiye’deki hizmet kalitesinin vatandas memnuniyeti
tizerindeki etkisini aragtirmada, yapisal esitlik modeli kullanarak daha oOnceki
calismalardan daha giiclii bulgular elde etmistir. Dolayisiyla gelecek yillarda
yapilacak caligmalara elde edilen bulgulardan yararlanabilir ve gelistirebilirler.
Calisma sadece TRB-1 bolgesi degil, Tiirkiye’nin diger bolgelerinde ya da il
diizeylerinde benzer ¢alismalar yapilmasina oOrnek teskil etmektedir. Ayrica
derinlemesine bir nitel ¢calisma, vatandaslarin ihtiyag ve beklentilerinin ve daha iyi,
daha hizli, daha dogru ve daha yapici belediye hizmetlerine yonelik onerilerinin daha
1yi anlagilmasina imkan saglayacaktir.

Ulkemizde 2023 yili vziyonu kapsaminda “Yerel Yonetimler ve Hizmet
Kalitesi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu” hazirlanmistir. Rapor dogrultusunda yerel
yonetimlerin sorunlar1 11 basglik altinda toplanmig ve 5 yillik kalkinma planinda
sorunlarin ¢éziimii i¢in yapilacak ¢alismalar belirlenmistir. Caligmayla beraber ilgili
rapor dogrultusunda, yerel yonetimlerin hizmet kalitesinin arttirilmasima yonelik
katki saglanmas1 amaglanmustir.

Yerel yonetimlerin vatandagla daha kolay iletisim kurabildigi, hizmet
kalitesinin daha kolay Olciilebildigi ve hizmetlerin vatandasa daha kolay
ulastirabildigi, hizmet kalitesinin artmasinin vatandas-devlet baginin giiclenmesine

yardimc1 olacagi ve artan kalite ile beraber kentlerdeki yasam kalitesinin artacagi
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dikkate alinarak, yerel yonetimlerin yetki sorumluluklarmin genisletilmesi tavsiye
edilmektedir.

Yapilan ¢alismada TRB-1 bolgesindeki iller kendi gii¢lii ve zayif yonlerini
gorebilecek, gelecekte alacaklar1 kararlar ile vatandags memnuniyetini arttirmak igin
hizmet kalitelerini iyilestirebileceklerdir. Ayrica calismamizda elde edilen
sonuclarda goriilmektedir ki; vatandaslar daha c¢ok somut ve sehir hayatimi
kolaylastiracak hizmetlere 6nem vermektedirler. Dolayisiyla belediyelerin ilgili
alanlara yonelerek, kaynaklarini ilgili alanlara yogunlastirmasi algilanan hizmet
kalitesini ve vatandas memnuniyetini etkileyecektir. Son olarak c¢aligmada elde
edilen bulgulardan yola ¢ikarak, imar ve altyap1 hizmetleri ile siireklilik ve ¢oziim
odaklilik boyutlarinin, vatandas memnuniyeti lizerinde neden etkili olamadigini
inceleyecek arastirmalar yapilmasi onerilmektedir.

Biiyiiksehir belediyesi olan Malatya ili birgok faktdrde en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu goriilmektedir. Ilgili durumun sebebi, Malatya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin basarisinin diger sehirlerden farkli olarak, biiyliksehir belediyesi
olmasindan kaynakli olup olmadigi ayri bir caligmada degerlendirilebilecektir.

Arastirma neticesinde vatandas memnuniyetini etkileyen faktorlerin bireysel
hizmetlerden ziyade, kamusal ve somut hizmetler oldugu goriilmektedir. Belediyeler
vatandasin memnuniyet diizeyini arttirmak icin hizmetlerini somut, gozle goriiniir ve
fiziksel unsurlara yogunlastirmalari gerekmektedir. Ayni zamanda vatandag
memnuniyetine anlamli etkisi bulunmayan hizmetlerin, yapist ve sunumu agisindan

farkli bir calismada degerlendirilmesi gerekmektedir.
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ANKET

ANKET FORMU
Degerli Katilimci;

Bu Calisma “Yerel Yonetimler Tarafindan Verilen Hizmetlerin Hizmet Kalitesinin
Vatandas Memnuniyeti Acisindan Degerlendirilmesi” isimli doktora tezine ait anket
formudur. Anket sorularina vereceginiz yanitlar bilimsel amaglar dogrultusunda kullanilacak
olup, ticilincti kisi ya da kurumlarla paylasilmayacaktir. Zaman ayirdigmiz igin tesekkiir
ederiz.

Prof. Dr. Abdulvahap BAYDAS

Ugur BERDIBEK
Hangi Sehirde Tkamet Etmektesiniz?
( ) Bingol () Elaz1g () Malatya () Tunceli
Yasiniz?
(1)18-25 ()26-35 (1) 36-45 () 46-55 () 55 ve Uzeri
Cinsiyetiniz?
() Kadm () Erkek
Egitim Durumunuz?
() Ilkokul () Ortaokul () Lise ( ) Onlisans () Lisans ( ) Lisanstistii
Medeni Durumunuz?
() Evl ( ) Bekar
Aylik Geliriniz?

(1)0-2325  ()2326-2999 ( )3000-4499 ( )4500-5499 ( )5500-6999 ( ) 7000-9999
() 10000 ve tizeri

Mesleginiz?

() Isci ( ) Esnaf () Serbest Meslek Erbabi ( ) Ogrenci ( ) Ev Haninm
() Ciftei () Emekli ( ) Memur ( ) Diger

Belediyenin verdigi hizmetleri kullanan kisi olarak izlenim ve diisiincelerinize
dayanarak, miikemmel kalitede hizmet veren bir belediyeye gore belediyenizin asagida
belirtilen 6zellikleri ne derece de tasimasi gerektigini (Cok diisiik:1, Diisiik:2, Orta:3,
Yiiksek:4, Cok yiiksek:5) ve belediyenizin performansini (Cok diisiik:1, Diisiik:2, Orta:3,
Yiiksek:4, Cok yiiksek:5) olarak belirtiniz.

Konunun Belediyenin
Onemi Performansi

1123|415 1123|415

Belediye modern goriiniimlii bina ve ¢alisma
1 | mekanlaria sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan
malzemeler gbze hos goriiniir

2 | Belediye ¢alisanlart temiz ve diizgilin goriiniimlidiir.

Belediye idarecileri verdileri sozlerini zamaninda

3 . L
yerine getirirler.

4 Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu
¢Ozmek i¢in samimiyet gosterir.

5 Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru hizmet
VErir.

6 Belediye yaptig1 caligsma ile ilgili halka yeterince bilgi
VErIr.

7 | Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok
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titizdir.

Belediyede calisanlarin bilgisi, problemleri ¢ozme
8 | becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli ve
goniilliidiirler

Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davranislari halkta
giiven duygusu uyandirir ve halka karsi saygilidir.

10 | Belediye herkesle ilgilenir ve adildir.

Belediyenin galisma saatleri halka uygun olacak

11 sekildedir.

12 Bel_ediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi
Verir.

13 Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve
kosullar uygundur.

14 Belediye halk icin gerekli olan denetim hizmetlerine
Onem verir.

15 Belediyenin denetim islerini yerine getirme bigimi
uygundur.

16 Belediyeye iliskin sikdyetleri iletecek kisi ya da birime

kolayca ulagilmaktadir

17 | Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler.

18 Belediye sikayetlere ¢dziim getirir ve bunun siiresi
uygundur

19 | Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglar1 karsilar.

20 Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya
izin vermez.

Belediye alt yap1 ¢aligmalarinda gerekli kurumlarla

21 uyum ve isbirligi i¢inddir.

22 | Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir.

23 Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve
otobiis sayilar1 uygundur.

Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu

24 gidermeye ¢aligmaktadir.

Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler

25 yapmaktadir.

Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser

26 vb. faaliyetlerde bulunmaktadir.

27 Bel.ediye 6grencinin yagamini kolaylastirmaya énem
Verir.

28 Belediye yash ve diiskiinlerin hayati ihtiyaglarini
karsilamaya 6zen gosterir.

29 Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina

katkida bulunur.

30 | Belediyenin kaynaklar1 yeterlidir.

31 | Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir.

Belediyenin verdigi hizmetlerden memnuniyet diizeyinize gore (1:Hi¢c Memnun Degilim, 2:
Memnun Degilim, 3:Kararsizim, 4:Memnunum, 5:Cok Memnunum) isaretleyiniz.

BELEDIYE HIiZMETLERI

I¢me suyu hizmetleri

Kanalizasyon hizmetleri

Aydinlatma hizmetleri (cadde, sokak, park, bah¢e aydinlatmasi vb.)

Kat1 atiklarin toplanmasi ve tahliyesi (Cop, tibbi atik vb.)

Temizlik hizmetleri (¢0p toplama, cadde-sokaklarin yikanmasi vb.)

Cevreye duyarli geri doniigiim hizmetleri (kagit, cam sise, plastik,
aliminyum gibi)

o (OB (WIN|F-
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7 | Cevre kirliligi 6nlenmesi i¢in belediyenin denetim ¢aligmalari

8 | Ilaglama hizmetleri (sivrisinek, larva, hasere vb.)

9 | Basibos kopek ve kedilerin toplanmasi ve rehabilitasyonu hizmetleri

10 | Mezbaha hizmetleri

11 | Yesil alanlar ve park yapim, bakim ve onarim hizmetleri

12 | Agaglandirma hizmetleri

13 | Genglik ve spor faaliyetleri hizmetleri

14 | Kiltdr ve eglence hizmetleri (konser, tiyatro v.b)

15 | Meslek edindirme kurslari (bilgisayar, yabanci dil, dikis vb.)

16 | Cenaze ve hasta nakil hizmetleri

17 | Kiiltiir ve sanat hizmetleri

18 | Nikah hizmetleri

19 Sosyal yardim hizmetleri (fakir ailelere, yaslilara Yardim, barinma, yiyecek,
maddi yardimlar vb.)

20 | Vatandas bilinglendirme ¢aligmalari (kent yasami, halk sagligi vb.)

21 | Sehirle ilgili gelismeler ve hizmetler hakkinda halki bilgilendirme

22 | Belediyecilik hizmetlerinde seffaflik

23 | E-Belediye hizmetleri

24 | Belediye personelinin bilgi ve becerisi

25 | Yash sagligi ve engelli bakim hizmetleri

26 | Ilin tanitim hizmetleri (basin, yayin, CD, kitap, brosiir)

27 | Turizm ve turistik alanlarin Tanittim Hizmetleri

28 | Defin ve mezarlik hizmetleri

29 | Kres ve bakim evleri

30 | Imar planlama ve uygulama hizmetleri

31 | Kentsel Doniigiim Hizmetleri

32 | Tarihi ve kentsel dokunun korunmasina yonelik hizmetler

33 | Yapi kontrol ve denetim hizmetleri

34 | Yol yapim ve bakim hizmetleri (cadde, kaldirim vb.)

35 | Kamulagtirma hizmetleri (istimlak)

36 | Sosyal tesislerin ve kamu binalarinin yapim ve onarim hizmetleri

37 | Sehirlerarasi ulagim hizmetleri (otogar vb.)

38 | Sehir i¢ci ulasim hizmetleri (giizergah ve durak belirleme vb.)

39 | Otopark hizmetleri

40 | Trafik ve sinyalizasyon hizmetleri

41 | Yonlendirme hizmetleri (mahalle, cadde ve sokak levhasi vb.)

42 | Yas sebze ve meyve hali hizmetleri

43 | Semt pazari hizmetleri

44 | Hayvan pazar1 hizmetleri

45 | Sanayi sitesi hizmetleri

46 | Zabita hizmetleri (isyeri agma ruhsati ve pazaryeri denetimi vb.)

47 | Arama kurtarma faaliyetleri

48 | Yanginla miicadele ve korunma hizmetleri (itfaiye hizmetleri vb.)
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