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OZET

Bu ¢alismanin temel amaci, se¢cmenlerin Giresun Belediyesi’nin
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili algilamalarint belirlemektir.
Ayrica, se¢cmenlerin  demografik  Ozelliklerine gore  hizmet  kalitesi
algilamalart incelenecektir. Calisma, Giresun il merkezinde yasayan 293
secmen iizerinde gerceklestirilmistir. Aragtirma sonuglarina gore, secmenler
tarafindan en olumsuz algilanan hizmet, sehrin alt ve iist yapisinin engelli ve
yaslilara gore diizenlenmemesidir. En olumlu algilanan hizmet ise, sehrin su
ihtiyacimin  karsilanmasidir. Ancak seg¢menler, saglanan suyun icilebilir
oldugu konusunda olumsuz diigiinmektedirler. Secmenlerin demografik
ozelliklerine gore hizmet kalitesi algilamalart ise genellikle benzerdir.
Belediye, eger vatandas yonlii bir hizmet anlayist benimsiyorsa, sehirde
engelli ve yaslilar icin kolaylastirici ¢calismalar yapmalidir.

ABSTRACT

The fundamental aim of this study is to determine how the voters
perceive the quality of the services provided by the Municipality of Giresun.
Moreover, according to the demographic characteristics of voters, service
quality perceptions will be examined. Study was conducted on 293 voters
living in the center of the province of Giresun. The results obtained indicate
that the service perceived most negatively is that the infrastructure and
superstructure of the city are not constructed in parallel with the
requirements of the handicapped and the old. The service considered to be
the most positive is that the water needed by the city is regularly provided.
However, voters suspect that the drinking water provided is drinkable.
Voters’ perception of service quality in terms of their demographic
characteristics is generally similar. If municipality adopts a citizen oriented
service concept, facilitating actions should be taken for the handicapped and
elders.
Belediye, Hizmet, Kalite
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1. GIRIS

Hizmet ve kalite 1990’11 yillardan itibaren hem 6zel hem de kamu
sektoriinde onemli bir sorun olarak goriilmeye baglanmustir. Ozel sektor
isletmeleri, tiiketici tatmini ve baglhilig1 saglamak icin yiiksek kaliteli mal ve
hizmetler gelistirmelidirler. Bu uzun donemli basari ve yasami devam
ettirmek icin bir zorunluluk olarak goriilir. Kamu sektoriinde faaliyet
gosteren orgiitler ve ozellikle de belediyeler ise, bu zorunluluktan muaf
degildirler. Yerel yoneticiler de, vatandasa kaliteli hizmet sunmak igin
calismalidirlar’. Ciinkii belediye yonetimi, halkin istedigi hizmeti istedigi
kalitede sundugu siirece genellikle is basinda kalir.

Son yirmi yildir OECD iilkeleri arasinda yayginlasan yeni kamu
yonetimi anlayisinin temel felsefesi olan “vatandas odakli yonetim”
yaklagimi, modern pazarlama yonetimindeki ‘“tiiketici yonlii” yaklasimin
kamuya yansitilmis seklidir. Kiiresellesme, bilgi teknolojilerinin geligimi ve
devlet yonetimi anlayisindaki degismelerin sonucu ortaya c¢ikan bu yeni
kamu yonetimi anlayisinin temel amaci, vatandagin isteklerini karsilayacak
hizmetleri sunmak ve kamu yonetiminde verimliligi artirmaktir®. Geleneksel
kamu yonetiminde “kamu kurumlar1 ne iiretirse halk onu tiiketir” anlayisi
gecerli iken, yeni kamu yonetiminde “vatandasin ihtiyacglarina gore tiretim”
anlayist gegerlidir3. Ihtiyaclarin belirlenmesi ve karsilanmasi hususunda
vatandas1 miisteri olarak kabul etmek c¢agdas bir yaklasimdir. Bu yaklagim
hem kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimini hem de vatandasin
memnuniyetini saglar.

“Vatandag odakli yonetim” yaklagiminin uygulanabilmesi igin
oncelikle vatandaslarin ihtiyaclarimin  belirlenmesi gerekir. Ihtiyaclar
dinamiktir ve toplumun degisik 6zelliklerine gore (yas, cinsiyet, egitim, gelir,
gibi) degisirler. Bu nedenle belediyeler, pazarlama bilimindeki ‘“pazar
boliimlendirme” stratejisini kullanarak, toplumun degisik katmanlarinin
ihtiyaglarim1 belirlemelidirler. Ancak “vatandas odakli yonetim” yaklasimi
icin, ihtiyaglarin belirlenmesi yeterli degildir. Bunun yaninda belli araliklarla
vatandaglarin, sunulan hizmetler hakkindaki algilamalarinin belirlenmesi
gerekir. Bir baska deyisle, yapilan calismalarin nasil bir sonug¢ verdigini
anlamak ve degerlendirmek igin kalitenin Olgiilmesi gerekir. Hizmet
kalitesinin Ol¢timii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk
asamasini olugturur. Eger bir kurulus, mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru

' Mike Donnelly, Mik Wisniewski, John F. Dalrymple ve Adrienne C. Curry, “Measuring

Service Quality in Local Goverment: the Servqual Approach”, International Journal of
Public Sector Management, Vol: 8, No:7, 1995, 5.15-20.

M. Akif Ozer, “Giiniimiiziin Yiikselen Degeri: Yeni Kamu Yénetimi”, Sayistay Dergisi,
Say1 59, 2005, s.4. ; Halil Karatag, “Kamu Yonetiminde Yeni Bir Anlayis: Vatandas Odaklt
Yonetim”, Biitce Diinyasi, Sayt 24, 2007, 5.83-90.

Fatih Yiiksel, Osman Cevik ve Kadir Ardi¢, “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas
Tatmininin) Olciilmesi: Tokat Belediyesinde Bir Uygulama”, Cagdas Yerel Yionetimler
Dergisi, Cilt 13, Say1 3, Temmuz, 2004, S. 63-81,
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bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmas: gerekenler konusunda daha etkili
adimlar atabilir.

1980°1i yillardan itibaren iilkemizde hizmet sektoriiniin gelismesi ve
cagdas pazarlama anlayisinin yayginlasmasiyla pek cok hizmet sektoriinde
hizmet Kkalitesinin Olciimiinii yapan pek ¢ok arasgtirmaya rastlamak
miimkiindiir. Ancak belediyelerde hizmet kalitesinin Ol¢iimii ile ilgili
iilkemizde yapilmus sadece iki calismaya® ulasilabilmistir. Bu caligmanin
temel amaci, secmenlerin Giresun Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesi ile ilgili algilamalarini belirlemektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirma amacinin saglikli bir sekilde gerceklestirilebilmesi igin
calismada gecen kavramlarin iyi anlasilmasi 6nemlidir. Bu nedenle bu
boliimde, once “belediye hizmet kalitesi” kavrami aciklanmig, daha sonra ise
hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan model olan “servqual dlcegi”
incelenmisgtir.

2.1. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Belediyeler, belde halkina sehircilik hizmetlerinden egitim ve kiiltiir
hizmetlerine kadar c¢ok cesitli hizmetler vermektedirler. Bu hizmetleri
verirken belli yasalara uymak zorundadirlar. Yasalar geregi elde ettikleri
gelirlerle bu hizmetlerin giderlerini karsilamak ve ayrica hizmetlerde kar
amacsiz olmak durumundadirlar. Bu yoniiyle belediyeler kar amagsiz
isletmeler olarak degerlendirilebilirler. Ancak gelisen ve cesitlenen hizmetler
karsisinda belediyelerin ellerinin tamamen mevzuat tarafindan baglandigini
sOoylemek de dogru degildir. Her ne kadar pek ¢ok hizmeti merkezi yonetimle
igbirligi i¢inde gergeklestiriyorlarsa da, normal sartlarda belediyelerin hizmet
tiretme sunma noktasinda merkezi yonetim tarafindan kisitlanmayacagi
varsayilir. Ancak yerel yonetim birimi olarak belediyelerin siyasal yonlerinin
bulunmast ve bu yonlerinin merkezi yonetimlerin siyasal geleceklerini de
yakindan ilgilendiriyor olmasi, bu varsayimi bazen dogru ¢ikarmamaktadir’.

Belediyeler agisindan kalite, belediyenin faaliyetlerinin her yoniine
niifuz eden siirekli bir iglev, hizmetlerin vatandaglarin beklentilerini
karsilamadaki uygunlugu, olarak tanimlamak miimkiindiir®. Rekabet giiciinii
artirmak icin kaliteye yonelmek, isletmeler icin bir zorunluluktur’. Yerel
yonetimlerde rekabetin zayif olmasina ve karin temel bir ama¢ olmamasina

4 Yiiksel, vd s. 63-81; Sevkinaz Giimiisoglu, Sabri Erdem, Giizin Kavrukkoca ve Askin
Ozdagoglu, “Belediyelerde Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile
Olgiilmesi ve Mugla flinde Bir Uygulama”,
http://www.deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem/dosyalar/sabri_erdem_iku.pdf, (12. 02. 2009).
Omer Torlak, Belediyelerde Hizmet Yénetimi ve Pazarlama, Seckin Yayinevi, Ankara,
1999, s. 9.

Omer Peker, “Belediye Yénetimlerinde Kalite Uretimi”, Cagdas Yerel Yonetimler, Cilt: 5,
Say1: 2, Mart, 1996, s. 15-23.

fbrahim Kavrakoglu, “Kalite ve Verimlilik”, Verimlilik, MPM’nin 25. Yili Ozel Sayist,
1991, s.111-118.
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ragmen, halkin destegini kazanmak ve artirmak icin, belediyelerin hizmetten
yararlananlara  kaliteli hizmet sunma gereksinimi  bulunmaktadir®.
Belediyelerde halkin istedigi hizmet kalitesinin gergeklesmesi icin halkin
belediyelerin kararlarina katilmasi gerekir. Ciinkii hizmeti tiikketen halktir.
Halkin kararlara katilimiyla istekler belirlenir. Boylece halkin istedigi hizmet
kalitesi gerceklesir.’

Belediyelerde hizmeti sadece belde halkina sunulan eylemler olarak
disiinmemek, belediye icindeki faaliyetleri de kalite kavrami iginde
degerlendirmek gerekmektedir. Bu baglamda belediyelerde {iretilen
hizmetleri i¢ ve dis hizmetler olarak ayirmak miimkiindiir'®. Belediye
personelinin gorevlerini yerine getirme bicimi de kalite unsuru icinde
degerlendirilmelidir. Mesela, evine su baglatmak isteyen kisiden alinan iicret,
baglama siiresi ve verilen emek; diger yandan belediye calisanlarinin is
goriirken takindiklar1 tavir, giiler yiizliliik, ses tonlar1 vb. su saglama
hizmetinin kalitesini olusturur''.

Hizmetlerin fiziksel tirtinlerden farkli ozelliklere sahip olmasi,
hizmet kalitesinin tanimlamasini ve Sl¢iimiinii zorlastirmaktadir. Hizmetler
soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, vatandaslarin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile yararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini (performans)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, vatandaglarin beklentileri ile algilanan
performans  arasindaki  farkliigim  yonii  ve  derecesi  olarak
degerlendirilmektedir'?. Bu durum soyle formiile edilebilir: AHK = GHK —
BHK. Burada, AHK; algilanan hizmet kalitesi, GHK; gerceklesen hizmet
kalitesi ve BHK; beklenen hizmet kalitesidir. Bu formiile gore, AHK “0’a
esit veya biiyiikse, vatandasin hizmet kalitesi degerlendirmesi olumludur.
AHK negatif ise, bu takdirde vatandasin hizmet kalitesi algilamasi
olumsuzdur".

Belediyelerin sundugu hizmet kalitesini 6lcen hizmetten yararlanan
vatandaglardir. Beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesi vatandastan
vatandaga farklilik gostermektedir. Beklentileri etkileyen; kisinin sahip
oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi faktorlerdir.

Sedat Azakh, “Belediyelerin Hizmet Stratejileri Belirleme Siirecinde Analizci Yaklagimin
Onemi”, Yerel Yonetimler Sempozyum Bildirileri, Ankara, 2000, s. 413.

Lucy Gaster, “Quality services in local government: a bottom-up approach”, Journal of
Management Development, Vol 15, No: 2, 1996 s. 83.

Ercan Oztemel, Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi, Degisim Yayinlari, Adapazari, 2001.
" Ppeker, $.23.

Ugur Bulgan ve Giiltekin Giirdal, “Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? UNAK’05”Bilgi
Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlanmas1”,
http://kaynak.unak.org.tr/mod/data/view.php?d=1&rid=52 (20. 01. 2009).

A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, "Reassessment of Expectations
as a Comparison Standard in Measuring Service Quality: Implications for Future Research",
Journal of Marketing, Vol 58, January, 1994, s. 122.
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2.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Olcegi

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde bircok model (algilanan toplam
kalite modeli, servqual, servperf, veri zarflama analizi, kritik olay yontemi,
hizmet barometresi, v.s.) kullanilmaktadir'®. Bu modellerden en yaygin
kullanilani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan 1985 yilinda
gelistirilen ve servqual adi verilen servis kalite olgegidir'>. Belediye
hizmetlerinde kalitenin Ol¢timii ile ilgili yapilmis calismalarda da PZB
tarafindan gelistirilen Slcek kullanilmustir'e.

PZB, miisteri beklentilerinden yola c¢ikarak, hizmet kalitesini
belirleyen on boyut tespit etmislerdir. Bunlar asagida siralanmustir'” .

1. Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatin, iletisim malzemelerinin
ve personelin goriintimii,

2. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,
3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi,

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,
diistinceli ve samimi olmasi.

6. Inanilabilirlik: Hizmet sunan kiginin giivenilir ve diiriist olmas,

7. Giiven: Caliganlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven
duygusu uyandirabilme becerileri,

8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,
9. Tletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin  bilgilendirilmesi ve
sorunlarinin dinlenmesi,

10.Empati: Calisanlarin  kendilerini miigterilerin  yerine koymasi ve
miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.

Yazarlar daha sonra uyguladiklari anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta
indirgeyerek servqual adimi verdikleri bir hizmet kalite Ol¢iim araci olan
anketi gelistirmiglerdir. Ankette yer alan bu bes boyut; somut ozellikler,
giivenilirlik, yeterlilik, giiven ve empatidir. Parasuman ve arkadaslar1 hizmet
kalitesinin bu boyutlarim bir¢ok calismada test ederek evrensel uygulama
imkaninin oldugunu, o6l¢egin olciim giivenilirlik ve gecerliliginin yiiksek
oldugunu belirtmektedir'®. Ote yandan, baz1 aragtirmacilar ise, Parasuman ve
arkadaslarmin gelistirdigi Olgegin evrensel gegerliliginin oldugu iddiasinin

Ali Eleren, Cetin Bektas ve A. Sahin Gormiis , “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yoéntemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, Finans
Politik & Ekonomik Yorumlar, Cilt 44, Say1 514, 2007, s.78.

A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L Berry , "A Conceptual Model of
Service Quality and its Implication", Journal of Marketing , Vol 49, 1985, s. 41-50.

'® Yiiksel vd., s. 63-81; Giimiisoglu vd. , 15 Subat 2009; Donnelly, s. 15.

Parasuraman vd. 1985, s. 15

A. Parasuraman, V.A.Zeithaml and L.L Berry, "Refinement and reassessment of the
SERVQUAL scalel", Journal of Retailing , Vol. 67, 1991, s. 445.
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dogru olmadigini, mekan, sektér ve zaman bakimindan farkliliklar olacagini
belirtmektedir'®. Gergektende, ABD’de yasayan bir tiiketicinin hizmet kalite
degerlendirmesi ile Tirkiye’de yasayan bir tiiketicinin hizmet Kkalite
degerlendirmesi farklilik arz eder. Buna gore, hizmet kalitesinin l¢timiinde
tilketicinin degerlendirmesinin zaman, mekan ve sektor itibariyle farkli
olacagini, bu anlamda evrensel bir hizmet kalitesi 6l¢eginin tartismali oldugu,
ancak uyarlamanin daha uygun olacag belirtilebilir.

PZB, hizmet kalitesini 6lgmek icin bes boyut ile ilgili 22 maddelik
sorudan olusan likert tipi bir 6lcek gelistirmislerdir. Olcek, miisteri beklenti
ve memnuniyetlerini iki ayr1 béliimde degerlendirmektedir. ik bolimde 22
maddeden olusan sorularla musterinin beklentileri tespit edilmeye ¢alisilms,
ikinci bolimde ise aynit 22 soruyla miisterinin hizmet gordiigi isletmeyi
degerlendirmesi (algis1) amaglanmustir. Ankette “hi¢ katilmiyorum” (1)’den
“tamamen katiliyorum” (7)’ye kadar derecelendirilmis 7°1i likert olcegi
kullanilmigtir®. Boylelikle miisterinin 6ncelikle kaliteli hizmetten beklentileri
tanimlanmis ve sonra da aym Kkalite gostergeleri icin hizmet verilen
isletmenin kalitesi dlciilmeye ¢alisiimustir. Tlk boliimdeki beklentiler ile ikinci
boliimdeki algilar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir.

PZB, hizmeti veren ve hizmetten yararlanan taraflar1 dikkate alarak,
kaliteli hizmet sunumunu engelleyen bes faktor belirlemislerdir. Bu faktorler,
hizmet veren kuruluglarin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasindaki
bosluklarla, miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 gergek
hizmet arasindaki bosluklardan kaynaklanmaktadir. Hizmet kalitesini
etkileyen bu faktorler su sekilde siralanabilir®’.

a)Tiiketicinin beklentileri ile yonetimin tiiketici beklentilerini algilamasi
arasindaki bosluk: Pazarlama arastirmalarinin yetersizligi, hizmeti sunan
personel ile yonetim arasindaki iletisimin zayif olmasi ve yoOnetim
diizeylerinin ¢oklugu gibi nedenlerle yoneticiler tiiketicilerin isteklerini her
zaman dogru algilayamayabilir.

b)Yonetimin algilamasi ile hizmet ozelliklerinin tanimi arasindaki bosluk:

Yoneticiler tiiketici isteklerini dogru olarak algilasa dahi, tiiketicinin
ihtiyacim1 giderecek hizmet oOzelliklerini saptamakta yetersiz kalabilirler.

19 T.J. Brown, Jr. A. Gilbert ve J. P. Peter, “Research Note: Improving The Measurement of
Service Quality” Journal of Retailing, Vol. 69, No.1, Spring, 1993, s.133.

20 A. Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L Berry, "SERVQUAL: A Multi-item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of the Service Quality," Journal of Retailing ,
Vol 64 No. 1, 1988, s. 12-40; Valarie Zeithaml, A. Parasuraman ve Berry Leonard,
Delivering Service Quality: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free
Pres, New York, 1990, s. 23.

= Parasuraman vd., 1985, s.44; Nevzat Devebakan ve  Mehmet Aksarayli, "Saghk
Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Olciimiinde SERVQUAL Skorlarinin Kullanimu
ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi", Dokuz Eylil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii  Dergisi, Cilt 5: Sayr:1, Ocak-Subat, 2003, s. 42; Ramazan AKSOY,
“Zonguldak’ta Ayakta Tedavi Tiiketicilerinin Saglik Hizmetleri Kalite Degerlemesi”, ZKU
Sosyal Bilimler Dergisi Cilt 1, Sayt 1, 2005, s. 94; Veysel Yilmaz, Zeynep Filiz ve Betiil
Yaprak, “ Servqual Yontemiyle Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”, Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 7, say1 1, 2007, s.303-304.
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Bunun nedenleri arasinda; gorev standartlarinda yetersizlik ve hedeflerin
dogru belirlenmemesi sayilabilir.

c)Hizmet 6zellikleri tanimiyla hizmetin sunulusu arasindaki bosluk: Hizmeti
sunan personel iyi egitilmemigse, hizmet 6zellikleri iyi tanimlanmis olsa bile
hizmetin sunumu sirasinda deneyimsiz personel hizmet standartlarini
tutturmak konusunda yetersiz kalacaktir.

d)Hizmetin sunumuyla isletmenin vaatleri arasindaki bosluk: Tiiketici
beklentilerinin olusumu biiyilk Ol¢iide isletmenin iletisim karmasi
elemanlarindan (rekldm, satis elemani, halkla iliskiler, satis gelistirme)
etkilenir. Tsletmenin vaat ettigi hizmetin abartilmasi durumunda tiiketicide
yiiksek bir beklenti olusur. Sunulan hizmet vaat edilenin gerisinde kalirsa,
titketicinin beklentileri karsilanmayacaktir. Bu da, tiiketicinin isletmeye olan
giivenini sarsacaktir.

e)Tiiketicinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasindaki bosluk: Bu
bosluk ilk dort boslugun bir fonksiyonudur. Yani ilk dort bosluk besinci
boslugun olugmasma neden olur. Bu faktorlerin bilinmesi ve bosluklarin
ortadan kaldirilmasinin derecesine gore, hizmet kalitesi yiikseltecektir.

3.LITERATUR ARASTIRMASI VE ARASTIRMANIN
HiPOTEZLERIi

Daha once ifade edildigi gibi hizmet kalitesi olctimii ile ilgili
tilkemizde, gerek kamu gerekse oOzel sektorde, cok sayida arastirmalar
yapilmig olmasina ragmen belediyelerde hizmet kalitesinin olctimii ile ilgili
iki adet calismaya ulasilmistir. Bu calismalarda da servqual olgegi
kullanilmistir. Bu ¢aligmalardan birisi Yiiksel ve arkadaslar tarafindan Tokat
Belediye’si icin yapilmistir. 516 vatandas {iizerinde gerceklestirilen
arastirmadan elde edilen sonuglara gore yazarlar yaptiklart faktor analizi
sonucunda belediye hizmetlerini; belediye personelinin tutum ve davranislari,
temizlik, ekonomik faktorler, ulagim hizmetleri, fen ve imar hizmetleri, dogal
cevreyi koruma, iiretim faktorleri yeterliligi, halk saglilig1 ve giivenligi, vergi
toplama, i¢cme suyu temizligi ve 1slahi baslik altinda toplamiglardir. Bu
faktorler onem sirasina gore siralanmistir. Dolayisiyla en 6nemli ilk iig
faktor; belediye personelinin tutum ve davranislari, temizlik hizmetleri ve
ekonomik faktorlerdir. Vatandaglarin en ¢ok memnun oldugu ilk bes hizmet
sirast ile “belediye vergilerini diizenli olarak toplamak”, “yesil alan
olusturulmas: ve mevcutlarin korunmasina yonelik yapilan calismalar”,
“halkin can ve mal varligint fiziki tehlikelerden koruma”, “cadde ve
sokaklarin aydinlatilmasi” ve “calisanlarin mesai saatlerinde gorevlerinin
basinda bulunmalar1” oldugu goriilmektedir. Vatandaslarin en az memnun
oldugu iki hizmet sirasi ile “tanzim satis magazalar1 ve belediye firinlari
acmak ve isletmek” ve “halka agik yerlerde satilan yiyecek ve igecek
malzemelerinin  saglik  yoniinden denetlenmek” dir. Vatandaslarin
algiladiklar1 genel (toplam) hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunamamistir. Ancak cinsiyet ile fen ve imar
hizmetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Diger
faktorlerle anlamli iliski bulunamamistir. Vatandaglarin algiladiklari toplam
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hizmet kalitesi ile egitim diizeyi ve gelir durumu arasinda da iligki yoktur.
Vatandaslarin algiladiklart genel hizmet Kkalitesi ile yaslar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Yas degiskeni ile sadece
“belediye personelinin tutum ve davranislar’” arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iliski bulunmustur. Kisaca, Tokat’lilarin yaslart ilerledikce
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri hafif bir artis gostermektedir.
Gelir diizeyi arttikca ise memnuniyet diizeyi bir miktar azalmaktadir. Egitim
diizeyi diisiik olanlara gore, egitim diizeyi daha yiiksek olanlarin memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu gﬁzlenmektedirzz.

Mugla il merkezindeki 15 yas ve iizerindeki 695 vatandag tizerinde
yapilan arastirma sonuglarina gore, belediye hizmetleri; temizlik, esitlik,
kiiltiir, haberlesme, imar, denetim, ulagim, fiziksel, sorumluluk, itimat, ve
finans olmak iizere 11 grupta toplanmistir. Mugla belediyesinin en basarili ilk
bes hizmet boyutu; temizlik, esitlik, kiiltlir, haberlesme ve imardir. En
basarisiz olunan ilk ii¢ hizmet boyutu ise, finansal hizmetler, itimat ve
sorumluluktur. Mugla halkinin belediyeden memnuniyet ortalamasi bes
tizerinden, 3,65 ile 2,31 arasinda degigmektedir. Halkin hizmet algilamalari
yasa gore degismektedir. Bu her hizmet boyutu i¢in gegerlidir. Cinsiyete gore
sadece temizlik boyutunda algilama farkliliklart mevcuttur. Meslek
gruplarina gore ise finansman, itimat, kiiltir boyutlarinda belediyeden
beklenen hizmet ile belediye performansi arasindaki farkin degiskenlik
gosterdigi belirlenmistir®.

Yukaridaki arastirmalar c¢ercevesinde asagidaki temel hipotezler
gelistirilebilir.
HI1. Vatandaslarin cinsiyetlerine gore belediye hizmet kalitesi algilamalari
farklidur.
H2. Vatandaslarin gelirlerine gore belediye hizmet kalitesi algilamalari
farklidur.
H3. Vatandaslarin yaslarina gore belediye hizmet Kkalitesi algilamalar
farklidur.
H4. Vatandaslarin medeni durumuna gore belediye hizmet kalitesi
algilamalar1 farklidir.
HS5. Vatandaglarin  egitim durumuna gore belediye hizmet kalitesi
algilamalar1 farklidir.
H6. Vatandaslarin meslegine gore belediye hizmet kalitesi algilamalar:
farklidur.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismanin temel amaci, vatandaslarin (se¢menlerin), Giresun
Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi ile ilgili algilamalarini
belirlemektir. Bu amacla asagidaki alt hedefler belirlenmistir:

- Se¢menlerin belediyelerden beklentilerini belirlemek,

2 Yiiksel vd. , s. 63-81
3 Giimiisoglu vd. , http://www.deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem/dosyalar/sabri_erdem_iku.pdf,
(12. 02. 2009).
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- Se¢menlerin belediye hizmetlerinde algilamalarini belirlemek,

- Algilanan hizmet kalitesini 6lgebilecek gecerli ve giivenilir bir
olgek gelistirmek,

- Secmenlerin demografik o©zelliklerine gore hizmet kalitesi
algilamalarindaki farkliliklart belirlemek.

Aragtirmanin ana kiitlesi, hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi
icin, 2004 yii yerel secimlerinde Giresun Belediyesi i¢in oy kullanan
se¢menlerdir. 2004 yilindaki se¢men sayisi, 52227, kullamilan oy sayisi
34961 idi**. Ornek biiytikliigtinii belirlemedeki temel faktorler; aragtirmacinin
verileri icin 6ngordiigii hassasiyet derecesi, hos gorebilecegi hata marji,
uygulanacak analiz teknikleri ve ana kiitle biiyiikliigiidiirzs. Ornegin, faktor
analizi icin ileri siiriilen goriis; orneklem sayisinin, degisken Olgeklerinin
madde (soru-ifade) sayisindan biiyiik olmas1 gerektigi yﬁnﬁndedir%. Ornek
biiytikligiiniin degisken olgeklerinin madde sayisinin en az 5 kati olmasi
gerektigini ileri siiren goriisler de meveuttur’’. Ayrica, Bas’in (2006), farkli
evren biiyiikliikleri ve hata diizeyleri i¢in olusturdugu 6rneklem biiyiikliikleri
tablosu, ana kiitle biiyiikliigiiniin 50 ve 100 bin olmast durumunda, * %5
ornekleme hatasina gore 245 Orneklem sayisinin yeterli olacagini
gﬁstermektedirzg. Bu arastirmada esas olarak faktor ve varyans analizleri
uygulanacaktir. Dolayisiyla 300 se¢menin, ornek biiyiikliigii icin yeterli
oldugu sonucuna varilmistir. Ornek birimleri, tesadiifi ornekleme yoluyla
secilen deneklerden, son Dbelediye secimlerinde Giresun’da oy
kullananlardan, anketi cevaplamak isteyenlerle yiiriitiilmiistiir.

Bu c¢alismada veri toplama araci olarak, yiiz yiize anket yontemi
kullanilmigtir. Nihai anket formu hazirlanmadan Once kapsam gecerliligi
yapilmigtir. Kapsam gecerliliginde, 6l¢egi olusturan maddelerin, olciilmek
istenen davranigt 6lgmede nicelik ve nitelik olarak yeterli yada uygun ifadeler
olup olmadigina bakilir. Bir bagka deyisle, “0l¢cek maddeleri Ol¢iilmek
istenen davranigi yansitiyor mu?”’ sorusunun cevabi aranir®. Kapsam
gecerliligi icin once, Giresun Belediyesi’nden yetkililerle gortigiilmustiir.
Sonra, 6n anket calismasi yapilarak, anket sorulari Giresun’daki se¢gmenler
tizerinde test edilip, gerekli diizeltmeler yapilmistir. Son olarak da Tiirk Dili
ile ilgili Ogretim elemanlarina basvurulmustur. Yapilan miilakatlarin
sonucuna gore Olgegin kapsam gecerliligi saglanmaya caligilmustir.

Ocak 2009°da bes anketor aracilifiyla uygulanan anket, {i¢
boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde cevaplayicilarin - demografik
ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim, gelir, medeni durum, meslek) belirleyen

Milli Giresun, http://www.milligiresun.com/haber_detay.asp?haberID=400 (29.01.2009).
Remzi Altunigik, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirim, Sosyal Bilimlerde
Aragtirma Yontemleri, Dordiincii Baski, Sakarya Kitabevi Yayini, Sakarya, 2005, s. 126.
Aziz Akgill ve Osman Cevik, Istatistiksel Analiz Teknikleri: SPSS’te Isletme Yonetimi
Uygulamalari, Emek Ofset, Ankara, 2003, s. 419.

Ali Sait Albayrak, Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yayin Dagitim,
Ankara, 2006, s. 112.

Tiirker Bag, Anket, Dordiincii Baski, Seckin yayinlari, Ankara, 2006, s. 47.

Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler Igin Veri Analizi El Kitabi, Dordiincii Baski, Pegem
Yayincilik, Ankara, 2004, s. 162.
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sorular sorulmustur. Ikinci ve tigiincii boliimlerde, servqual hizmet kalitesi
olgeginden®. yararlanilarak uyarlanan 28 ifade ile segmenlerin belediye
hizmetlerinden bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini 5’1i likert 6lgegi
( 1= kesinlikle katilmiyor umu ve 5= kesinlikle katiliyor umu ifade
etmektedir) kullanilarak olgcen yargilara yer verilmistir. Bu boliimlerdeki
olgegin gelistirilmesinde, kapsam gecerliligi c¢aligmalarinin  yaninda,
tilkemizde belediyelerde hizmet kalitesi ile ilgili daha Once yapilmig
caligmalardan da®! yararlanilmustir.

5. ARASTIRMA BULGULARININ ANALIZi

Bu boliimde, arastirma amaglarina yonelik olarak once, aragtirma
kapsamina giren se¢menlerin demografik oOzellikleri incelenmis, sonra bu
secmenlerin belediye hizmet algilamalari belirlenmis ve son olarak da
belediye hizmet algilamalarinin demografik ozelliklere gore degisip
degismedigi ile ilgili kurulan hipotezler test edilmistir.

5.1. Ornek Kitlenin Ozellikleri

Uygulanan 300 anketten 7 tanesi cesitli eksiklikler nedeniyle
degerlendirme digt tutulmus ve analizler 293 anket iizerinden
gergeklestirilmigtir. Analizler SPSS 13.0 programi kullanilarak yapilmistir.

Omek kitle ile ilgili ozellikler Tablo 1’dedir. Tabloya gore,
cahigmada yer alan 293 secmenin % 28’i bayan ve % 78’i erkektir. Ornege
giren se¢menlerin % 30’u 22-30 yas arasindadir. Goriildiigii gibi arastirmada
alt yas smur1 22 olarak alinmigtir. Bunun nedeni, bir onceki secimde oy
kullanan se¢menlerin 2009 Ocak ayinda 22 yas civarinda olmalarindandir.
Se¢menlerin % 42’si, 31-45 yas araliginda ve % 28’i, 46 ve daha yukari
yaslardadir. Segmenlerin % 61.8°i, 501-1500 TL arasinda gelire sahiptir ve %
70.6’s1 evlidir. Se¢menlerin % 27’si ilkogretim, % 46.8’i lise ve % 23.5’i
tiniversite mezunudur. Ornege giren se¢menlerin meslek gruplarina gore
dagihminda ise, % 42’lik oranla serbest meslekliler en biiyiikk grubu
olusturmaktadir. Ancak hemen her meslekten yeteri kadar 6rnegimize girmis
secmen vardir.

30" Parasuraman vd. , 1988, s. 12-20; Zeithaml vd., 1990, s. 23.
3 Yiiksel vd., s. 63-81; Giimiisoglu vd. ,
http://www.deu.edu.tr/userweb/sabri.erdem/dosyalar/sabri_erdem_iku.pdf, (12. 02. 2009).

342



C.15,8.2 Belediye Hizmetlerinde Kalite: Giresun Belediyesi Ornegi

Tablo 1: Ornek Kitlenin Ozellikleri

Ozellikler n %
Cinsiyet Erkek 211 72.0
Bayan 82 28.0
Toplam 293 100.0
Yas 22-30 88 30
31-45 123 42
46 ve + 82 28
Toplam 293 100.0
Gelir Durumu 0-500 59 20.1
501-1500 181 61.8
1501-2500 38 13.0
2501 ve + 15 5.1
Toplam 293 100.0
Medeni Durum Evli 207 70.6
Bekar 86 29.4
Toplam 293 100.0
Egitim Durumu k6 gretim Mezunu 79 27.0
Lise 137 46.8
Universite 69 23.5
Lisanstistii 8 2.7
Toplam 293 100.0
Meslek Serbest Meslek 123 42.0
Isci 23 7.8
Ogretmen 10 9.9
Memur 29 7.8
Emekli 23 7.2
Ev Hanimi 21 2.0
Ogrenci 6 23.2
Diger 68 100.0
Toplam 293

5.2. Secmenlerin Belediye Hizmetlerine iliskin Algilamalari

Tablo 2’de, Giresun Belediyesi’'nin hizmet Kkalitesini 06l¢gmek
amaciyla, 28 ifadeden olusan bir belediye hizmet kalitesi Olgegine yer
verilmistir.  Se¢menlerin  belediye hizmet kalitesi algilamalarindan
beklentilerinin ¢ikarilmasi sonucu bulunan farklara gore, belediyenin sunmus
oldugu hizmetlerden en kaliteli olarak algilanan ilk ii¢c hizmet sirasiyla;
“halkin ihtiyacim1 karsilayacak suyu saglama” (-,70), “sosyal etkinlikler
diizenleme” (-1,05) ve “belediye arag-gerecinin yeterli olmasi”dir (-1,36).
Belediyenin eksik bulunan ilk bes hizmeti ise, sirasiyla; “belediye hizmet
binalarinin engellilerin ulasabilecegi bicimde diizenlenmesi” (-3,07), “alt
yapt hizmetlerinde engelli ve yashlarin dikkate alinmasi” (-2.57), “halk
saglig icin yeterli denetim yapma” (-2.48), “verilen soziin zamaninda yerine
getirilmesi” (-2.46) ve “vatandasin sorunlarin1 zamaninda ¢ozmedir” (-2.38).
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Tablo 2: Se¢menlerin Belediye Hizmet Kalitesi Beklenti ve

Algilamalarina Tliskin Ortalamalar

Belediye Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ile Alg1 | Beklenti | A-B
Tlgili ifadeler

Belediye hizmet binalarinin modern 2,69 4,83 -2,14
goriiniislii olmasi

Belediye calisanlarinin temiz ve diizgiin 3,56 4,95 -1,39
goriiniislii olmast

Belediye hizmet binalarinin engellilerin 1,90 | 4,97 -3,07
ulasabilecegi bigcimde diizenlenmesi

Verilen soziin zamaninda yerine getirilmesi 2,52 4,98 -2,46
Hizmet sunumunda internetten yararlanma 2,88 4,97 -2,09
Caligmalarla ilgili halki bilgilendirme 3,16 4,97 -1,81
Hizmet sunumunda adil olma 2,71 4,98 -2,27
Vatandasin sorunlarin1 zamaninda ¢6zme 2,60 | 4,98 -2,38
Belediye calisanlarinin her zaman vatandasa 2,70 | 4,99 -2,29
yardim etmeye istekli olmasi

Belediye ¢alisanlarinin vatandaslara karsi 2,93 4,97 -2,04
giiler yiizlii olmasi

Vatandaslara yonelik sosyal etkinlikler 3,91 4,96 -1,05
diizenleme

Ogrencilerin yasamini kolaylastirict 3,02 4,97 -1,95
hizmetler verme

Vatandaslara hizmetlerden yararlanma 2,63 4,97 -2,34
yollarint gosterme

Cevreye duyarlilik 3,20 | 4,99 -1,79
Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca 2,98 4,98 -2,00
iletebilmesi

Temizlik hizmetlerine verilen 6nem 3,43 4,99 -1,56
Alt yap1 hizmetlerinde engelli ve yaslilarin 2,42 | 4,99 -2,57
dikkate alinmasi

Halk saglig1 i¢in yeterli denetim yapma 2,50 | 4,98 -2,48
Sehrin goriintimiinii bozacak yapilasmaya 3,03 | 499 -1,96
izin vermeme

Sehir ici trafik diizenlemesine 6zen gosterme | 2,69 4,99 -2,30
Atiklarin depolanmasi ve imha edilmesine 2,69 4,99 -2,30
Ozen gosterme

Arag-gerecin yeterli olmasi 3,60 | 4,96 -1,36
Belediye ¢alisanlarinin vatandaslarin 2,84 4,98 -2,14
sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye sahip olmasi

Belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi 2,82 4,98 -2,16
Park alanlar: diizenleme 2,41 4,97 -2,56
Park alanlar1 diizenleme 3,55 4,98 -1,43
Sebeke suyunun i¢ilebilir olmasi 3,51 5,00 -1,49
Halkin ihtiyacim karsilayacak suyu saglama 4,30 5,00 -,70
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5.3. Faktor Analizleri, Olcegin Giivenilirlik ve Gecerlilik
Analizleri

Tablo 2’de verilen belediye hizmet kalitesi olcegini daha sonra
yapilacak analizlerde kullanabilmek icin boyutlara ayirmak ve Olcek
maddelerinin ilgili faktorlerle iligkilerini belirlemek amaciyla agiklayici
faktor analizi uygulanmistir. Seg¢menlerin belediye hizmet kalitesi
algilamalarina iligkin 5°1i likert olgcegi uygulanmasi sonucunda “algilama-
beklenti” degerleri en fazla + 4 ve en diisiik -4 degerlerini alir. Geri kalan
sonuglar bu ikisi arasindadir. Uygulanacak analizlerin negatif degerlerden
etkilenmemesi i¢in, + 4 ve -4 arasindaki tim degerler, O ile 8 arasinda
yeniden kodlanmis ve yeni bir matris elde edilmistir. Bundan sonra yapilacak
analizler bu yeni hizmet kalitesi 6lcegine gore yapilmistir.

Secmenlerin algilanan belediye hizmet kalitesi ile ilgili faktor analizi
sonuglart Tablo 3’de gosterilmistir. Algilanan hizmet kalitesi Olcegi icin,
varimax doniigtirmesi kullanilarak 6z degeri 1’in iizerinde 6 faktor ortaya
cikartilmustir’?. Olgek maddeleri iginde birden fazla faktore yiiklenebilmesi
nedeniyle bes madde 6l¢ek dist birakilmistir. Alti faktor toplam varyansin %
61.4’tinti aciklamaktadir. Yapilan analizde 6rneklemin yeterli (KMO= 0.91)
ve verilerin normal dagilima sahip (Barlett’s testi: p<0.000) oldugu
anlastlmistir.®® Faktor tiiretme yontemi olarak temel bilesenler yontemi
kullamlmistir®®. Bu degerler, elde edilen faktdr yapilarmm kullaniminin
uygun oldugunu gostermektedir.

Belediyeler bityiikliiklerine ve gelirlerine gore ¢cok degisik hizmetler
sunarlar. Bu hizmetler degisik sekillerde smmiflandirilmaktadir. Ornegin,
Torlak® belediye hizmetlerini; imar ve sehircilik hizmetleri, temizlik
hizmetleri, ulasim hizmetleri, saglik ve ¢evre hizmetleri, kontrol ve tanzim
hizmetleri, egitim ve kiiltiirel hizmetler seklinde simiflandirmustir. Sekil
3’deki faktor analizi sonucunda tiiretilen faktorleri olusturan alt bilesenlerin
ozellikleri dikkate alinarak, 9 ifadeden olusan birinci faktore, “vatandaglarin
bilgilendirilmesi ve 6nemsenmesi” (F1, 6z degeri 7.67 ve acgikladig1 varyans
% 33.34) ismi verilmistir. Dort ifadenin olusturdugu ikinci faktore ise, “temel
kentsel alt yapi hizmetleri” (F2, 6z degeri 1.84 ve varyanst % 8) ismi
verilmistir. Uc ifadenin olusturdugu iigiincii faktore, “personel ve bina
yeterliligi” (F3, 6z degeri 1.36 ve varyans1 % 5.92), ii¢ ifadenin olusturdugu
dordiincii faktore, “hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” (F4,
0z degeri 1.14 ve varyans1 % 4.99), iki ifadenin olusturdugu besinci faktore
“hizmetlerde 6ziirlii ve yashlarin dikkate alinmasi” (F5, 6z degeri 1.09 ve
varyanst % 4. 75) ve iki ifadenin olusturdugu altinci faktore ise, “fiziksel
ozellikler” (F6, 6z degeri 1.01 ve varyansi 4.39) isimleri verilmistir.

3 Akgiil ve Cevik, s. 423.

3 Akgiil ve Cevik, s. 417-428; Altumsik vd., s. 212-231; Biiyiikoztiirk, s. 117.

* D. N. Den Hartog, J. J. Van Muijen and P. L. Koopman, “Transactional Versus
Transformational Leadership: An Analysis of MLQ”, Journal of Occupational and
Organizational Psychology, Vol 70, 1997, s. 25.

3 Torlak, s. 22.
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Tablo 3: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Faktor Analizi

Sonuglart
IFADELER Faktor
Yiikleri
F1: Secmenlerin Bilgilendirilmesi ve Onemsenmesi
Caligmalarla ilgili halk: bilgilendirme 715
Vatandaglara hizmetlerden yararlanma yollarin1 gosterme ,710
Cevreye duyarlilik ,671
Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletebilmesi ,650
Temizlik hizmetlerine verilen 6nem ,650
Verilen s6ziin zamaninda yerine getirilmesi ,597
Ogrencilerin yasamini kolaylagtirict hizmetler verme ,566
Halk saglig icin yeterli denetim yapma ,522
Vatandaglara yonelik sosyal etkinlikler diizenleme ,502
F2: Temel Kentsel Altyap1 Hizmetleri
Halkin ihtiyacini karsilayacak suyu saglama
,806
Thtiyac1 kargilayacak pazar alanlar1 diizenleme ,659
Sebeke suyu i¢ilebilir olmasi ,603
Arag-gerecin yeterli olmasi ,599
F3: Personel ve Bina yeterliligi
Yeterli sayida personele sahip olma ,719
Belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi ,698
Belediye calisanlarinin vatandaslarin sorunlarini
. . . ,557
¢ozebilecek bilgiye sahip olmasi
F4: Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel Kentsel
Hizmetler
Park alanlar1 diizenleme ,653
Hizmet sunumunda adil olma ,530
Sehir i¢i trafik diizenlemesine 6zen gosterme 498
F5: Hizmetlerde Engelli ve Yashlarin Dikkate Alinmasi
Belediye hizmet binalarimin engellilerin ulasabilecegi
. . . , 799
bicimde diizenlenmesi
Alt yap1 hizmetlerinde 6ziirlii ve yaghilar1 dikkate alma ,650
F6: Fiziksel Ozellikler
Belediye hizmet binalarinin modern goriiniislii olmasi ,800
Belediye caliganlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi ,573

Elde edilen bu olgek yapisimin giivenilirliginin ve gegerliliginin
degerlendirilmesi, ortaya konulan faktor yapilarinin istatistiksel analizlerde
kullanilabilirliginin degerlendirilmesi acisindan son derece Onemlidir.
Uretilen bilgilerin bilimsel bir nitelik kazanmas: dogru olmasina ve bu
bilgilerin her defasinda yapilan gozlem ve deneylerle kanitlanmasina
baghidir. Belirli bir varsayimin test edildigi, degiskenler arasinda nedensellik
iligkisinin kuruldugu arastirma verileri, eger giivenilirlik ve gecerlilik
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analizlerine dayamiyorsa giiven verir. Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapilmadan herhangi bir arastirmanin analiz sonuglarmi tablolagtirmak, bu
arastirmayla ilgili yorum yapmak, bir hipotezi kabul veya reddetmek dogru
degildir’®.

Giivenilirlik, bir kavramin, 6zelligin ya da nesnenin ayni yontemi
kullanmak suretiyle bagimsiz fakat karsilagtirilabilir 6l¢timlerinin benzerligi
anlamma gelmektedir’’. Olciim araclarmim giivenilirligini saptamak icin
yapilan giivenilirlik analizlerinde, ¢esitli yontemler mevcuttur. Bunlardan en
cok kullanilant 6lcek igerisindeki ifadelerin icsel tutarlilik Gl¢iisiinii ifade
eden Cronbach's alpha yontemidir’®. Bu calismada, bu yontemle hesaplanan
giivenilirlik olciitleri  kullanilmigtir. Toplam varyans igerisindeki dogru
varyanst 0l¢cen Cronbach’s alpha degeri O ile 1 arasinda degisen bir sayidir.
Bu say1 (o) 0.00<0<0.40 ise olgek giivenilir degil, 0.40< 0<0.60 ise 6lgek
diisiik giivenilir, 0.60<0<0.80 ise oldukc¢a giivenilir ve 0.80<0<1.00 ise
yiiksek derece giivenilir bir 6lgektir®. Tablo 4’de goriildiigii iizere, aragtirma
6lgeginin toplam giivenilirligi 0.90’dir. Bu sonug, 6l¢egin biitiinselliginin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Alt 6lgeklerden ise
sadece “hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler” icin
hesaplanan giivenilirlik diisiik giivenilirlik seviyesinde ¢ikmustir.

Tablo 4: Olcegin Giivenilirlik Analizleri

- SORU ALFA

VSR SAYISI KATSAYISI (o)
Secmenlerin Bilgilendirilmesi ve
2 . 9 .87
Onemsenmesi
Temel Kentsel Altyap: Hizmetleri 4 71
Personel ve Bina yeterliligi 3 74
Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel 3 43
Kentsel Hizmetler ’
Hizmetlerde Engelli ve Yaslilarin 2 67
Dikkate Alinmasi ’
Fiziksel Ozellikler 2 Sl
Toplam (Algilanan Hizmet Kalitesi) 23 90

5.4. Hipotez Testleri

Secmenlerin demografik o6zellikleri ile Giresun Belediye’sinin
sundugu hizmetleri algilamalar1 arasinda farklilik olup olmadigini saptamak
amaciyla asagidaki temel ve alt hipotezlerde kurulmustur. Hipotezler literatiir
aragtirmasi, arastirmanin amact ve faktor analizi sonucu ortaya cikan

% Hiiner Sencan, Sosyal ve Davramgsal Olgiimlerde Giivenilirlik ve Gegerlilik, Seckin

Yayincilik, Ankara, 2005, s. 1.

M. Kash, “Is Ozellikleri Modelinin Otel isletmelerinde Uygulanabilirligine Yonelik Bir

Aragtirma” Dogus Universitesi Dergisi, Cilt 8, Say1 2, 2007, s. 167.

Robert A. Yaffee, “Common Correlation and Reliability Analysis with SPSS for Windows”,

http://www.nyu.edu/its/statistics/Docs/correlate.html, (21.12.2008).

¥ Akgiil ve Cevik, s. 435-436; Reha Alpar, Uygulamali Cok degiskenli Istatistiksel
Yontemlere Girig 1, Genisletilmis ikinci Baski, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2003, s. 381-
382.

37

38

347



USTA - MEMIS 2010

faktorlere gore olusturulmustur. Hipotezlerin testinde ¢cok degiskenli varyans
(MANOVA) analizi kullanilmisgtir.

H1. Secmenlerin cinsiyetlerine gore belediye hizmet kalitesi algilamalari
farkhdir.

Hla. Sec¢menlerin cinsiyetlerine gore se¢menlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

H1b. Secmenlerin cinsiyetlerine gore temel kentsel altyapr hizmetleri
algilamalar1 farklidir.

Hlc. Se¢menlerin cinsiyetlerine gére personel ve bina yeterliligi algilamalar:
farklidur.

H1d. Se¢menlerin cinsiyetlerine gore hizmet sunumunda adalet ve temel
kentsel hizmet algilamalar1 farklidir.

Hle. Se¢menlerin cinsiyetlerine gore hizmetlerde engelli ve yashilarin dikkate
alinmasi algilamalar1 farklidir.

H1f. Se¢menlerin cinsiyetlerine gore fiziksel ozellikler algilamalar1 farklidir.

H2. Secmenlerin gelirlerine gore belediye hizmet kalitesi algilamalar:
farkhdir.

H2a. Secmenlerin gelirlerine gore se¢menlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

H2b. Secmenlerin gelirlerine gore temel kentsel altyapr hizmetleri
algilamalar1 farklidir.

H2c. Se¢menlerin gelirlerine gore personel ve bina yeterlilii algilamalar:
farklidur.

H2d. Se¢cmenlerin gelirlerine gore hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel
hizmet algilamalar1 farklidir.

H2e. Se¢menlerin gelirlerine gore hizmetlerde engelli ve yaslilarin dikkate
alinmasi algilamalari farklidir.

H2f. Se¢menlerin gelirlerine gore fiziksel 6zellikler algilamalar: farklidir.

H3. Secmenlerin yaslarina gore belediye hizmet Kkalitesi algilamalar:
farkhdir.

H3a. Sec¢menlerin yaslarna goére se¢menlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

H3b. Se¢menlerin yaslarina gore temel kentsel altyap: hizmetleri algilamalar:
farklidur.

H3c. Se¢menlerin yaslarina gore personel ve bina yeterliligi algilamalari
farklidir.

H3d. Se¢menlerin yaglarina gére hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel
hizmet algilamalar1 farklidir.

H3e. Se¢menlerin yaslarina gore hizmetlerde engelli ve yashlarin dikkate
alinmasi algilamalari farklidir.

H3f. Se¢menlerin yaslarina gore fiziksel 6zellikler algilamalari farklidir.
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H4. Vatandaslarin medeni durumuna gore belediye hizmet kalitesi
algilamalar farkhdir.

H4a. Se¢menlerin medeni durumuna goére secmenlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

H4b. Se¢cmenlerin medeni durumuna gore temel kentsel altyapr hizmetleri
algilamalar1 farklidir.

H4c. Se¢menlerin medeni durumuna gore personel ve bina yeterliligi
algilamalar1 farklidir.

H4d. Se¢menlerin medeni durumuna gore hizmet sunumunda adalet ve temel
kentsel hizmet algilamalar1 farklidir.

H4e. Se¢menlerin medeni durumuna gore hizmetlerde engelli ve yashilarin
dikkate alinmasi algilamalari farklidir.

H4f. Se¢menlerin medeni durumuna gore fiziksel ozellikler algilamalar:
farklidur.

HS. Vatandaslarin egitim durumuna gore belediye hizmet Kkalitesi
algilamalar farkhdir.

H5a. Se¢menlerin egitim durumuna goére secmenlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

HS5b. Se¢menlerin egitim durumuna gore temel kentsel altyapr hizmetleri
algilamalar1 farklidir.

H5c. Se¢menlerin egitim durumuna gore personel ve bina yeterliligi
algilamalar1 farklidir.

H5d. Se¢menlerin egitim durumuna gore hizmet sunumunda adalet ve temel
kentsel hizmet algilamalar1 farklidir.

H5e. Se¢menlerin egitim durumuna goére hizmetlerde engelli ve yashlarin
dikkate alinmasi algilamalari farklidir.

H5f. Se¢menlerin egitim durumuna gore fiziksel ozellikler algilamalar:
farklidur.

H6. Secmenlerin meslegine gore belediye hizmet kalitesi algilamalari
farkhdir.

H6a. Secmenlerin meslegine gore se¢menlerin bilgilendirilmesi ve
onemsenmesi algilamalar1 farklidir.

H6b. Secmenlerin meslegine gore temel kentsel altyapt hizmetleri
algilamalar1 farklidir.

Hé6c. Se¢menlerin meslegine gore personel ve bina yeterlilii algilamalar:
farklidur.

H6d. Se¢menlerin meslegine gore hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel
hizmet algilamalar1 farklidir.

Hé6e. Se¢menlerin meslegine gére hizmetlerde engelli ve yashlarin dikkate
alinmasi algilamalar1 farklidir.

Ho6f. Se¢menlerin meslegine gore fiziksel 6zellikler algilamalar: farklidir.
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Yapilan analiz sonuglarina gore, se¢menlerin yasi, medeni durumu,
meslegi ve gelir durumu ile belediye hizmet algilamalar1 arasinda anlamli
fark goriilmezken, cinsiyet ve egitim diizeyi ile belediye hizmet algilamalari
arasinda anlamh bir fark saptanmistir. Dolayisiyla H2, H3, H4 ve H6
hipotezleri ret edilirken, H1 ve HS5 hipotezleri kabul edilmistir. Tek yonlii
MANOVA analizi sonucu kabul edilen hipotezlerle ilgili sayisal degerler
Tablo 5 ve Tablo 6’dadir. Analizde, bir biitiin olarak modelin gecerliligini
olgmek icin Hoteling T testine bagvurulmugtur. Hoteling T testi sonuglarinin
anlamli ¢ikmasi, bir biitiin olarak uygulanan modelin gegerli oldugunu
gosterir 9,

Tablo 5°de goriildiigii gibi Hotelling’s T testi sonucu anlamli (F=
2.63 ve p< 0.05) ciktigindan kurulan modelin gegerlidir. Dolayisiyla
secmenlerin cinsiyetine gore belediye hizmet kalitesi algilamalart farklidir
(H1 kabul). Ancak bu farklilik sadece “temel kentsel alt yap1 hizmetler”
faktorii ile simrhdir (F= 11.74 ve p< 0.05). Kadmlar erkeklere gore
belediyenin temel kentsel alt yap1 hizmetlerini daha az yeterli bulmaktadirlar.
Dolayisiyla H1b hipotezi kabul edilirken, H1 temel hipotezi altindaki diger
hipotezler ret edilmistir. Bagimsiz degisken olan cinsiyet iki grupta ol¢iildiigi
icin farkliligmm hangi gruptan kaynaklandigin1 ortaya koyan ¢oklu
karsilagtirma (Post Hoc) yapilamamustir.

Tablo 5: Secmenlerin Cinsiyeti ile Belediye Hizmet Algilamalarina
Tliskin MANOVA Analizi Sonuglari

Algilama
Faktorler (Bagimli Degiskenler) Ortalamalari

Erkek | Bayan F Sig.
Secmenlerin Bilgilendirilmesi ve 2.11 1.92 1.70 | 0.19
Onemsenmesi
Temel Kentsel Altyap1 Hizmetleri 2.89 2.39 11.7 | 0.01
Personel ve Bina yeterliligi 1.81 1.78 0.03 | 0.85
Hizmet Sunumunda Adalet ve Temel 1.69 1.58 0.03 | 0.86
Kentsel Hizmetler
Hizmetlerde Engelli ve Yashlarin 1.23 1.04 1.18 | 0.27
Dikkate Alinmasi
Fiziksel Ozellikler 2.29 2.07 1.44 10.23
Hotelling’s T Testi 2.63 | 0.01

Tablo 6’ya gore Hotelling’s T testi sonucu anlamh (F= 2.94 ve p<
0.01) ¢iktigindan kurulan modelin gegerlidir. Dolayisiyla se¢gmenlerin egitim
diizeyine gore belediye hizmet kalitesi algilamalar1 farklidir (H5 kabul). Bu
farklilik “temel kentsel alt yap1 hizmetleri” (F= 6.52 ve p< 0.01) ve “personel
ve bina yeterliligi” (F= 6.52 ve p< 0.05) hizmet (faktorlerinden
kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla H5b ve HS5c kabul edilirken, H5 temel
hipotezi altindaki diger hipotezler ret edilir.

*" Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalart, Birinci Baski, Seckin Yayimcihik, Ankara, 2003, s.
367-368.
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Tablo 6: Secmenlerin Egitim Diizeyi Ile Belediye Hizmet
Algilamalarina Tliskin MANOVA Analizi Sonuglart

Ortalamalar

Faktorler Ilkogretim | Lise Univ | F Sig.

(Bagimli Degiskenler) ersite

Bilgilendirme ve 2.18 200 |2.06 |063 |0.53
Onemseme

Temel Kentsel 3.01 2,82 239 |6.52 | 0.002
Altyap1 Hizmetleri
Personel ve Bina yeterliligi | 2.14 1,64 1.73 3.80 | 0.023
Hizmet Sunumunda Adalet | 1.79 1.44 1.72 1.36 | 0.26
ve Temel Kentsel Hizmetler
Hizmetlerde Engelli ve 1.01 1.18 1.34 1.27 | 0.28
Yaslhlarin Dikkate Alinmasi
Fiziksel Ozellikler 2.10 2.30 227 1048 | 0.62
Hotelling’s T Testi 2.94 | 0.001

MANOVA tablosu, gruplarin ortalamalar1 arasinda bir fark olup
olmadigini genel olarak gosterir. Farkliligin nereden kaynaklandigini, hangi
gruplar arasinda oldugunu anlamak icin Post Hoc testlerinden yararlanilir.
MANOVA analizi i¢in temel varsayimlarindan birisi, varyans esitligidir.
Burada varyans esitligi saglandig i¢in sadece bir Post Hoc testi kullanmak
yeterlidir*'. Burada Tukay testi kullamlmustir. Tukay testi sonuclarina gore,
belediyenin temel kentsel alt yap: hizmetlerinde algilama farkliligina neden
olan grup, iiniversite mezunlaridir. Universite mezunlarinin belediyenin
temel kentsel alt yap1 hizmetleri ile ilgili algilamalar1 hem ilkdgretim hem de
lise mezunlarindan farklidir. Tlkogretim ve lise mezunlari ise benzer
algilamalar1 gostermektedir. Universite mezunlari (2.39) ilkogretim (3.01) ve
lise mezunlarina (2.82) gore temel kentsel alt yapir hizmetlerini daha fazla
yetersiz bulmaktadir. Personel ve bina yeterliliginde algilama farkliligina
neden olanlar ise ilkogretim mezunlaridir. Tlkogretim mezunlar (2.14) lise
(1.64) ve iniversite mezunlarina (1.73) gore belediyenin bina ve personel
yeterliligini daha az yetersiz bulmaktadirlar

6. SONUC VE ONERILER

Secmenlerin, Giresun Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
kalitesi ile ilgili algilamalarinmi belirlemeyi amaglayan arastirma sonuglarina
gore, en kalitesiz algilanan ilk bes hizmet su sekilde siralanmaktadir:

— Belediye hizmet binalarinin engellilerin  ulasabilecegi bigimde
diizenlenmesi,
— Alt yap1 hizmetlerinde engelli ve yashilarin dikkate alinmasi,

—Halk sagligi icin yeterli denetim yapma,

*1 Ali Sait Albayrak, Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yaymn Dagitim,
Ankara, 2006, s. 135-163.
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—Verilen s6ziin zamaninda yerine getirilmesi,

—Vatandagin sorunlarin1 zamaninda ¢ézmedir.

Secmenlerin belediye hizmetlerine iliskin algilamalarinin tamami
olumsuzdur. En az olumsuz algilanan bes hizmet ise sirasiyla soyledir:

— Halkin ihtiyacini karsilayacak suyu saglama,

— Sosyal etkinlikler,

—Belediye arag-gerecinin yeterli olmasi,

— Belediye ¢aliganlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi,

—Park alanlar1 diizenlemedir.

Yukaridaki sonuglara gore se¢menler belediyenin ozellikle engelli
ve yaslhlara yonelik hizmetlerinden memnun olmadiklarint ortaya
koymaktadir. Bu ilging bir sonuctur. Vatandaslar engelli ve yaslilara yonelik
hizmetler konusunda hassas iken, belediyede boyle bir hassasiyet
goriilmemektedir. Gergekten Giresun Belediyesi binalar1 veya alt yapi
hizmetleri engelli ve yashlara uygun degildir. Bunun i¢in gozlem yapmak
yeterlidir. Oyle ise belediye, eger vatandas yonlii bir hizmet anlayisi
benimsiyorsa, binalarin1 ve sehrin alt yapisini engelli ve yashlar icin
kolaylastiracak uygulamalara gitmelidir.

Giresun Belediyesi en olumlu hizmeti, sehrin suyunun saglanmasi
konusunda sunmaktadir. Ancak vatandas suyun icilebilir oldugu konusunda
bu kadar olumlu diisiinmemektedir. Suyun igilebilecek kadar temiz
olmadigim1  diisiinmektedirler. Belediye bu konuda vatandaslarin
algilamalarin1  olumluya dondiirecek calismalar yapmalidir. Suyun
icilebilirligini saglamali ve halkla iliskiler c¢aligmalari ile bunu halka
anlatmalidir. Gelir diizeyi olduk¢a diisikk olan halki parali icime suyuna
mahk(im etmemelidir.

Kullanilan hizmet kalitesi Ol¢eginin giivenilirlik ve gecerliligini
belirlemek ve baska analizlerde kullanimini saglamak amaciyla, se¢men
algilamalarina faktor analizi uygulanmigtir. Analiz sonucu belediye hizmet
kalitesinin bes boyutu tespit edilmistir. Bunlar s6yle siralanmaktadir:

- Sec¢menlerin bilgilendirilmesi ve 6nemsenmesi,

- Temel kentsel altyap1 hizmetleri

- Personel ve bina yeterliligi

- Hizmet sunumunda adalet ve temel kentsel hizmetler

- Hizmetlerde engelli ve yaslilarin dikkate alinmasi

- Fiziksel ozellikler.

Secmenlerin demografik ozelliklerine bagli olarak hizmet kalitesi
algilamalarinda fark olup olmadigini belirlemek icin MANOVA analizi
uygulanmistir. Analiz sonucu se¢gmenlerin yasi, medeni durumu, meslegi ve
gelir durumu ile belediye hizmet algilamalari arasinda anlamli fark

goriilmezken, cinsiyet ve egitim diizeyi ile belediye hizmet algilamalari
arasinda anlaml bir fark saptanmustir. Cinsiyete gore farklilik sadece “temel
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kentsel alt yapi hizmetler” faktorii ile simirlidir Kadinlar erkeklere gore
belediyenin temel kentsel alt yap1 hizmetlerini daha fazla yetersiz
bulmaktadirlar. Egitim diizeyine gore farklilik ise “temel kentsel alt yap1
hizmetleri” ve “personel ve bina yeterliligi” hizmet faktorlerinden
kaynaklanmaktadir. Universite mezunlari, ilkdgretim ve lise mezunlarina
gore temel kentsel alt yapi hizmetlerini daha fazla yetersiz bulmaktadir.
IIkogretim mezunlari, lise ve iiniversite mezunlarina gore belediyenin bina ve
personel yeterliligini daha az yetersiz bulmaktadirlar.

Bu sonuglara gore, genellikle Giresun se¢meninin belediye hizmet
kalitesi algilamalar1 homojendir. Ancak cinsiyet ve egitim diizeyi konusunda
bazi farkli algilamalar goze c¢arpmaktadir. Bu farkliliklarin ortadan
kaldirilmasi i¢in pazar bolimlendirme calismalart yapilarak farkli toplum
katmanlarinin ihtiyag¢lar da dikkate alinabilir.
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