EUL Journal of Social Sciences 2016; VII(11):100611

BELEDIYELERDE H IZMET KAL ITESININ SERVQUAL
ANAL izi iLE OLCULMES i: LEFKE BELED iYESI ORNEGI

MEASURING QUALITY OF SERVICE USING SERVQUAL METHOD
CASE OF MUNICIPALITY OF LEFKE

Caner YILDIRIM Prof. Dr. Okan VeliSAFAKLI
Lefke Avrupa Universitesi, Lefke Avrupa Universitesi,
Isletme Yuksek Lisans Iktisadi veldari Bilimler Fakultesi
cnr.yildirim@outlook.com osafakli@eul.edu.tr

Received 21 January 2016 — Accepted 20 Februarg 201
Gonderim 21 Ocak 2016 - Kabul Z0bat 2016

Oz: Bu calymanin temel amaci, bireylerin Lefke Belediyesi’'nisunmus oldugu hizmet kalitesi
hakkindaki Kisisel algilarini belirlemektir. Bireylerin cinsiyet,yas, gelir dizeyi, meslek g&im

vb. 6zelliklerine gore hizmet kalitesi algilamalamcelenmektedir. Cajma Lefke Belediyesi'nin
hizmet sinirlari icinde ygayan 280 birey (zerinde gercekhaistir. Arastirma sonuclarina gore
bireyler tarafindan en olumsuz algilanan hizmet,talapi hizmetlerinde engelli ve yiaarin dikkate

alinmamasidir. En olumlu algilanan hizmet ise hafkihtiyacini kargilayacak suyun sglanmasidir.

Bireylerin cinsiyet, ya, gelir diizeyi, meslekleri, gtimleri vb. 6zelliklerine gbre hizmet kalitesini
algilamalari genellikle benzemektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, SERVQUAL yontdiiefke Belediyesi, belediye sakini

Abstract: The main purpose of this study is to apa¢ the perception on the public services from the
municipality of Lefke by the subsidiary resident3he volunteers that take part are grouped
according to age, sex, income, proffesion and lewéleducation. These criteria will be used to
analyze the perception on quality of service. Thedy is based on the public services carried out by
the munucipality of Lefke, of which 280 volunteetsave taken part. At the end of the study, the
worst rated services will adhere to, according esphy but not limited to the elderly and disabled
residents of Lefke. The most positive perceptioroissufficient water supply by municipality. The
results show that there is no significant differeacaccording to different age, sex, income,
proffesion and level of education groups.

Keywords: Quality of service, SERVQUAL Method, Muipality of Lefke, municipal residents
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1. GIRIS

Isletmelerin rekabet ortaminda surekliliklerini devattirebilmeleri icin kaliteli
hizmet anlawini benimsemelerisarttir. Bu anlay daha c¢ok 0zel sektor
kuruluslarinin temel anlayi olsa da kamu kurugu olan belediyeler de bu anlay:i
benimseyen politikalar izlemelidir.

Kamu kurulglari 6zel sektorle karastirildiginda 6zel sektdre gore hizmet
kalitesi anlaminda geleneksel yonetim anjayn getirmg oldugu ‘kurumlar neyi
uretirse halk onu tuketir’ anlagibelediyeleri yganan dgisimler kagisinda hantallik
ve verimsizlik iddialariyla kar kariya getirmgtir.

Belediyeler halkin beklentilerini kstadigi surece § bsinda kalir (Usta ve
Memis, 2010: 334). Eitim seviyesinin yukselmesi ve ganizin ihtiyaclarina karlk
verebilmesi igin belediyelerin geleneksel yonetianlaysindan uzaklg@p
‘vatandain ihtiyaclarina goére tretim’ anlayni benimsemeleri kaginiimaz olgtur.
Bu nedenle vatand® cok iyi bir iletsim kurarak, onlarin ihtiyaglarinin
belirlenmesi ve bunu yaparken de toplumun demdgrgéipisini (yg, cinsiyet,
egitim, meslek, vb.) gbz 6ninde bulundurmak gereWatandalarin ihtiyacglarinin
belirlenmesi ve hizmetin bu yonde yapilmasi tekime yeterli dgildir. Bundan
sonra atillacak ger adim, vatang&a surekli iletsim icinde olarak belirli araliklarla
yapilan fikir algverisi ile calismalarin nasil sonuc vegdni degerlendirmek, bir
baska deysle kalite 6lcimi yapmak olmalidir.

Cagdas pazarlama anlaynin etkisi ve hizmet kalitesi dlcimd ile ilgili pecok
arggtirma yapilmgtir. Ancak Kuzey Kibris Turk Cumhuriyeti’'nde (KKT®u alanda
yapilan herhangi bir ¢amaya ulaillamamstir. Bu cercevede ¢amanin temel
amaci Lefke Belediyesi’nin sunmwldugu hizmet kalitesine yoénelik algilamalari
arggtirmaktir. Argtirma Lefke Belediyesi hizmet sinirlari icinde olaf yerlgim
alanindaki 11,091 kiyi kapsamaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bdlumde oncelikle ‘hizmet’, ‘belediyenin hizmedtalitesi’ kavramlari
tanimlanmg, ardindan hizmet kalitesinin belirlenmesinde ek kollanilan yontem
olan ‘Servqual Olgg’ incelenmistir.

2.1. Hizmet

Hizmetler, miterilerin istek ve arzularini kstfamak amaciyla arz edilen soyut
urtnlerdir (Neal vd., 1994: 370; Akt: Zerenler vgi® 2007: 502). Bu cergevede,
hizmetlerin gagidaki dort temel 6zelgi bulunmaktadir (Bayuk, 2006: 3):

e Hizmet Soyuttur: Hizmetin elle tutulur somut bir 6zedii yoktur.
Performansla 6l¢ulen bir faaliyettir.
» Heterojeniktir: Hizmetin kalitesi hizmeti veren ve satin alan ardaki
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iletisim guictne ve turtine gore @gr (Palmer, 1997: 5).

 Es Zamanlidir: Hizmet dretilip depolanamaz, uretiglianda tuketiimek
durumundadir.

* Hizmetin Dayaniksizlgl: Hizmetlerin balica 6zelliklerinden biri de, hizmeti
satin alan veya Ureten i¢in depolama imkaninin niimttmamasidir.

2.2. Belediye Hizmet Kalitesi

Belediyeler, belde sakinleringehircilik hizmetleri dahil sosyal ve kilturel
hizmetlere kadar birden fazla hizmet sunmaktadu.hizmetleri sglarken uymasi
gereken bazi yasalar vardir. Yine yasalar gerermis oldugu hizmetlerin maliyetini
kargilamak ve hizmetlerde kar amaci gitmemesi gerekedekt Bundan dolayi
belediyeler kar amacsizgletmeler olarak dgerlendirilebilir (Usta ve Mengj 2010:
335).

Kalite belediyeler acisindan, belediyenin faaligetiin her yonine nifuz eden
surekli bir glev, hizmetlerin vatandg&arin beklentilerini kaplamadaki uygunlgu,
olarak tanimlamak mumkundir (Peker, 1996: 15-23)reY yonetimlerde rekabet
zayiftir ve k&r temel amag gifdir. Buna r&men yerel yonetimler halki memnun
etmek, halkin desgini kazanmak ve arttirmak icin bu hizmetlerden ylaraanlara
kaliteli hizmet sunma gereksiniminde bulunurlar &k, 2000: 413). Hizmeti
tiketen kesim olmasi nedeni ile belediyelerde, Ihalistedgi hizmet Kkalitesini
gerceklgtirebilmek icin halk belediye kararlarina katilntah Bu katilim ile birlikte
istekler belirlenir ve boylece halkin istgdhizmet kalitesi gercekbenis olur (Gaster,
1996: 83).

Hizmet kalitesi anlayl kisiden kiiye farkhliklar gosterir. Bunlari belirleyen
etkenler, cinsiyet, ya egitim seviyesi ve meslek gibi faktorlerdir.

2.3. Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Servqual Olcgi

Bir isletme mevcut hizmet dizeyi hakkindagdo bilgiler elde edebilirse, bu
bilgiler 1s1igiInda d@ru adimlar atabilir. Bu nedenle hizmet kalitesirdigiimesi
gerektgi ortaya cikmgtir. Hizmet kalitesinin  Olcimu, nsterilerin hizmet
sunumundan algiladiklari ve beklentileri arasindak olarak kabul edilngtir.

Hizmet kalitesini o6lcmek icin Parasuraman, Zeithang¢ Berry (PZB),
SERVQUAL adi verilen bir 6lcek gatirmislerdir. Servqual adli bu 6élcek siklikla
kullanilan bir 6lgek olup, hizmet kalitesini Ol¢gnmek kalmaz bunun yaninda,
misterinin hizmeti sunan personele vgidionemle orantili birsekilde hizmet
kalitesini 6lger (Canak, 2005: 209).

PZB, hizmet kalitesini belirleyernsagidaki on faktori miterilerin isteklerinden
yola c¢ikarak tespit etrglerdir (Usta ve Mengi, 2010: 337).

e Gulvenilirlik : Verilen s6zi yerine getirme,

« Somut Ozellikler: Kullanilan techizatin, malzemenin, binalarin,tiifien
araclarinin ve personelinsdyorinia,

* Heveslilik: Musterilere yardim etme hevesfilive hizi,

* Yeterlilik : Hizmeti verebilmek icin gerekli bilgi ve yetegia mevcut olmasi,

* Nezaket Musterilerle bire bir iletsimde olan personelin, kibar, nazik, ve
samimi davranmasi,
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« Inanilabilirlik : Hizmet veren kiinin samimi ve igten olmasi,

* Glven: Calsanlarin mgterilere kagi giiven duygusunu uyandirabilmesi,

* Erisim: Gerekli oldgunda iletsime gecme kolay@ ve eriilebilirlik,

+ lletisim: Musteriler ile onlarin anlayabilege bir dilden iletsime gegcilerek,
bilgilendirilme yapilmasinin yani sira gtéri sorunlarinin dinlenmesi,

* Empati: Personelin mgierilerin digiince tarzi ve beklentilerini anlayarak,
kendisini migterinin yerine koymasi ve mgieriler ile ilgilenmesidir.

PZB, hizmet kalitesini belirledikleri on boyutu skboyuta digirerek bir hizmet
kalitesi dlcegi gelistirmisler ve bu dl¢ge servqual adini vergierdir. Bu bg boyut:
somut Ozellikler, empati, guven, yeterlilik ve gaudlik (Usta ve Mems, 2010:
337). Bu oOlcme tekgi 22 bolumden olgmaktadir. Bu teknik tiketicilerin hizmet
isletmesinden beklentileri ilk bolimdesletmeden algilanan hizmet performansini
ise ikinci bolimde ayni maddeler kullanilarak agyr deserlendirmektedir. Olgekte
tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum swada dgisen yedili Likert
Olcegi kullaniimistir. PZB oOncelgi hizmet kalitesinin tanimina ve onu etkileyen
faktorleri belirlemeye vermgidaha sonra da ol¢llebilmesi icin tim hizmet timker
uygun genel bir model getirmek icin calsmislardir. Filiz vd. (2010) yaptiklari
argtirma neticesinde hizmet kalitesi ve hizmet beklenni etkileyen faktorlerin
misteriler acisindan ne anlama ggldie ilgili ve hizmet kalitesi anlaminda 6nemli
bilgiler elde edilmgtir. Elde edilen bu bilgilersiginda kaliteli hizmet sunabilmek
icin misterilerin isteklerinin kagilanmasi ve bu isteklerin de Ustinde hizmetin
sunulmasi gereldi dislincesi pekimistir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi
misterinin beklenti ve istekleri ile algilari arasikdéark olarak tanimlanngtir (Filiz
vd., 2010: 62).

PZB, kaliteli hizmet sunumuna engekk# edebilecek bg faktor belirlemgtir.
Hizmet kalitesini etkileyen bu faktorlesagidaki gibi siralanabilir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003: 42):

e Mdasterinin beklentileri ile hizmeti sunan kurulusun, musterinin
beklentilerini  algilamadaki  farklhiliklar : Pazar argirmalarindaki
yetersizlik, cakan ile yonetim arasindaki ilgeim zayifligi ve yodnetim
kademelerinin ¢cok okw gibi nedenler.

e YOnetim kadrosunun algilari ile hizmet 6zelliklerinin tanimi arasindaki
farkhliklar : Yoneticiler tuketicilerin istek ve arzularini taofarak algilasa
bile, tuketicilerinin taleplerini karlayacak hizmet 6zelliklerini tespit etmekte
yetersiz kalabilirler. Nedenler arasinda; standedtdki yetersizlik ve
hedeflerin bundan kaynakl yapbelirlenmesi sayilabilir.

» Hizmet 6zelliklerinin tanimiyla hizmetin sunumu arasindaki farkliliklar :
Hizmet 6zellikleri iyi tanimlanngi olsa bile hizmeti verecek olan personelin
egitim seviyesi yetersiz ise, hizmetin sunumu esrdssitecribesi zayif olan
bu personel hizmet standartlarini yakalamak nakdas istenilen 6lgide
basarl gosteremeyecektir.

« Hizmetin sunumu ile isletmenin vaatleri arasindaki farklililar: Iletisim
karmasi elemanlari (halkla gkiler, sats elemani, reklam, satigelistirme)
tuketici beklentilerinin olgumunda blyuk etkiye sahiptir ve bu elemanlar
hizmet sunumunu etkilefsletmenin vaat etgi hizmet kapasitesinin tizerinde
abartili olmasi tuketicilerde ytiksek bir beklentiyeden olur. Verilen hizmet,
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vaat edilen hizmetin altinda kalmasi tiketicininkleatilerine kagilik
bulamamasina neden olacak, bu da tiketicinin gézligldtmeye kagi
duyulan glvenin sarsiimasi sonucungwacaktir.

e Tuketicilerin algiladiklari hizmet ile umduklari hi zmet arasindaki
farklihklar: Belirtilen farklilhk ilk siradaki dort fakligin elemanidir. Bgka
bir deykle ilk dort farklilik bu son farkligin olusma nedenidir.

3. LITERATUR TARAMASI

Yukarida belirtildgi Gzere; KKTC’de belediyelerde hizmet kalitesi Gigill ile
ilgili bir calismaya ulailamamstir. Turkiye’de bu konuyla alakali iki ¢cama
karsimiza ¢cikmgtir. Bu iki calsmada da servqual olgiekullaniimistir ve ilki Tokat
Belediyesi i¢in Yuksel ve arkaglar (2004) tarafindan yapilgtir. Bu argtirma 516
kisi Uzerinde gercekigirilmistir. Bireylerin cinsiyeti ile hizmet kalitesi algimalari
arasinda anlaml bir gki olmadgl ortaya c¢ikmgtir. Bireylerin eitim dizeyleri ve
gelir durumu ile algiladiklari hizmet kalitesi amada anlamli bir ikki yoktur.
Bireylerin yalar ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda amh bir iligskiye
rastlanmgtir. Yas kavrami ele alinginda ya ile hizmet kalitesinin ikkili oldugu
tek bir nokta saptansgtir. O da “belediye personelinin tutum ve davséam”
arasindaki istatiksel ikidir. Ozetle, Tokatllarin ysglari ilerledikce belediye
hizmetlerinden memnuniyet dizeyi de artmaktadireerin gelir duzeyleri ile
memnuniyet dizeyi arasinda ters bgkiitespit edilmgtir (Yuksel vd., 2004: 63-81).

Belediye hizmetlerine gkin Mugla’nin il merkezindeki 15 yave ustl 695
Kisinin katihmiyla yapilan arkdirmaya gore; bireylerin wéarina goére hizmet
algilamalari dgismektedir. Bu dgisim her hizmet icin gegerlidir. Temizlik
anlaminda algilamalar ise cinsiyete gore farkhgkstermektedir. Belediyeden
beklenen hizmet ile belediye parformansi arasindain; itimat, finansman ve
kaltar boyutlari ele alinggnda meslek gruplarina gore gigkenlik gosterdii
saptanmygtir (Gumigoglu vd., 2003).

4. YONTEM

Lefke Belediyesi’'nin hizmet kalitesi ile ilgili bge sakinlerinin algilamalarini
asagidaki gibi belirlemek bu ¢caimanin temel amacidir.

« Vatandalarin belediyeden beklentilerini belirlemek,

» Vatandalarin belediye hizmetlerini nasil algiladiklariralilemek,

» Hizmet kalitesinin algilanan boyutunu 6lgcebilmekniguvenilir ve gecerli
Olcek gelgtirmek,

* Vatandalarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesgilamalarindaki
farkl olan noktalari belirlemek.

Literatir aratirmalart ve cabmanin amaclari cercevesinde @daki temel

hipotezler gelitirilmi stir.

H1: Bireylerin belediye hizmet kalitesi algilamalamsiyetlerine gore farklidir.
H2: Bireylerin belediye hizmet kalitesi algilamalgsslarina gore farkhdir.
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H3: Bireylerin gitim durumuna goére belediye hizmet kalitesi algidan esitim
durumuna gore farkhdir.

H4: Bireylerin belediye hizmet kalitesi algilamalareslge gore farkldir.

Arastirmanin evreni hizmet Kkalitesi ve algisini Olceiek icin Lefke
belediyesinin hizmet vergi, 2011 yili nufus sayimi Devlet Planlama Orgiiti
verilerine gore 11,091 idir. Ornek buyukliginun belirlenmesinde temel faktorler;
arggtirmacinin veriler icin belirle@ hassasiyet seviyesi, @an gortlebilecek hata
marjl, uygulanacak analiz yontemleri ve ana kutlgyuklogudar (Altunsik vd.,
2005: 16). Faktor analizi icin 0n gorulen ggribrneklem sayisinin, dsken
Olceklerinin madde (soru-ifade) sayisindan blylknasl gerekfii yonundedir
(Akgil ve Cevik, 2003: 419). Ornek buyiikli desisken olceklerinin madde
sayisindan en az 5 kat daha fazla olmasi ggreddivunulan goriler de mevcuttur
(Albayrak, 2006: 112). Bu agarmada varyans analizleri uygulanacaktir. Dolagyasi
300 bireyin 6rneklem buyukgii icin yeterli olacgl sonucuna varilngtir. Denekler
kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlerytii. Bu calsmada, ylz ylze anket yontemi
veri toplama araci olarak kullanilgr. Anket Usta ve Memngiin (2010) “Belediye
Hizmetlerinde Kalite: Giresun Belediyesi Opileadl ¢alsmasindan yararlanilarak
olusturulmustur. Anket hazirlanirken kapsam gecegliliuygulanmstir. Kapsam
gecerliliginde, 6lgmeye c¢ajilan davrang yansitma durumuna bakilir.

Ocak 2015'de 8 anketor ile uygulanan anket, U¢ ladlamden olgmaktadir.
Birinci boliumde ankete katilanlarin demografik dikédrini (cinsiyet, esitim,
meslek, yg) belirten sorulari cevaplamalari istestini ikinci ve tclnci bolimde,
servqual oOlcginden vyararlanilarak uyarlanan 28 ifade ile biraple hizmet
beklentileri ve algilar hizmet kalitesini 5’li léet 6lcesi (1= kesinlikle katiimiyorum;
2= Katilmiyorum, 3= Kararsiz, 4= Katihyorum ve Skesinlikle katiliyorum
ifadeleri) ile Ol¢ebilen ifadeler yer algtir. Hipotezlerin testinde Tek Yonli Varyans
(One-Way Anova), T-Testi ve Bansiz Orneklem T-Testi (Independent Samples T-
Test) analizi kullanilngtir.

5. BULGULARIN ANAL izi

Bu kisimda, oncelikle agarma amaclarina goére atama alani icinde olan
bireylerin demografik 6zellikleri incelengtir. Ardindan bu bireylerin belediye
hizmetlerini nasil algiladiklari belirlengtir. En son olarak demografik 6zelliklerin
bireylerin hizmet algilamalari tGzerinde etkiye gablup olmadiina dair hipotezler
test edilmgtir.

5.1. Orneklemin Ozellikleri

Analizde 300 anketten 20 taneskite sebeplerle dgerlendirmeye alinmami
degerlendirmeler ve gecerli 280 anket Uzerinden deegmistir. Analizler SPSS
20.0 programi yardimi ile yapilgtir.

Tablo 1'de o6rneklem ile ilgili 6zellikler mevcutturAnkette yer alan 280
kisinin % 42,5'i kadin ve % 57,5'i erkektir. Orneklengiren secmenlerin % 8,9'u
16-25 yag aralginda, % 30'u, 26-35 yaaralginda ve % 29,3'4, 36-45 ya
aralginda %13,9'u 46-55 yaaralginda %17,9'u 55 yave Uzeri yalarda, %12’si
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ilkdgretim, %35,7’si ortagretim, %10’'u Onlisans, %29,6’sI lisans, %12.5'ialis
usti eitimini tamamlamg kisilerdir. Orneklemde olan kilerin meslek gruplarina
gore da&liminda ise, %15,4’Un0 ofturan k¢i meslek grubu en buyldk orani
olusturmakta olup her meslek grubundarilkre rastlanmaktadir.

Tablo 1: Ornek Kitlenin Demografik Ozellikleri

OZELL IKLER n %

Cinsiyet Erkek 161 57,5
Kadin 119 425
Toplam 280

Yas 16-25 25 8,9
26-35 84 30,0
36-45 82 29,3
46-55 39 13,9
55+ 50 17,9
Toplam 280 100,0

Egitim Durumu flkdgretim 34 12,1
Orta@sretim 100 35,7
On Lisans 28 10,0
Lisans 83 29,6
Lisans Ustl 35 12,5
Toplam 280 100,0

Meslek Tlccar 1 0,4
Esnaf ve Zanaatkar 26 9,3
Isci 43 15,4
Ogrenci 22 7.9
Yéneticifidareci 13 4.6
Ogretmen 18 6,4
Doktor 6 2,1
Eczaci 3 1,1
Memur 37 13,2
Emekli 31 11,1
Ev Hanimi 27 9,6
Cifci 22 7,9
Diger 31 11,1
Toplam 280 100,0

5.2. Bireylerin Belediye Hizmetlerineiliskin Algilamalari

Tablo 2'de 28 kalemden alan belediye hizmet kalitesi dlgi@e yer verilmgtir.
Bu Olgcek ile Lefke Belediyesi tarafindan sunularenmet kalitesini olglulmesi
amaclanmaktadir. Bireylerin hizmet kalitesi bekieninden, hizmet Kkalitesi
algilamalarinin ¢ikarilmasi sonucunda c¢ikan farkaeg beklentilerin en fazla
karsilandg! ilk Gc¢ hizmet sirasiyla; “halkin ihtiyaci olan yau salama” (-,44),
“sebeke suyunun icilebilir olmasi” (-,53) ve “beledigalsanlarinin temiz ve diizgin
goranimlu olmasi’dir (-1,28). Beklentilerin en aarflandigi ilk bes hizmet ise,
sirasiyla; “engelli ve ydlarin alt yapi hizmetlerinde dikkate alinmasi2,28),
“halkin sa&ligI g6z dnlinde bulundurularak denetim yapilmasi”2(#®, “6grencilerin
yasamini kolaylatirici hizmetler verme” (-2,08), “hizmet sunumunddil olma”
(-2,03) ve “belediye hizmet binalarinin engelliteriulsabilecgi bicimde
dizenlenmesi” (-1,98) olarak siralanabilir ( Bkablo 2 ve Tablo 3).

EUL Journal of Social Sciences (VII-II) LAU SosBdlmler Dergisi
December 2016 Aralik



107 | Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual AnafigiOlgtilmesi: Lefke Belediyesi Ogie

Tablo 2: Bdlge Sakinlerinin Belediye Hizmet Kaliteg Skorlari

Belediye Hizmet Kalitesinin Olguimii ilellgili ifadeler Alg Beklenti A-B*
1-Belediye hizmet binalarinin modern gérinimlu ama 2,49 3,83 -1,34
2-Belediye ¢akanlarinin temiz ve diizgtin gérinimli olmasi. 2,68 913, -1,28
3-Belediye hizmet binalarinin  engellilerin  gédilecgi  bicimde 2,33 4,32 -1,98
dizenlenmesi.
4-Verilen s6ziin zamaninda yerine getiriimesi. 2,47 4,26 -1,79
5-Hizmet sunumunda internetten yararlanma. 2,09 4 3.6 -1,55
6-Calsmalarla ilgili halki bilgilendirme. 2,37 3,99 -1,62
7-Hizmet sunumunda adil olma. 2,35 4,39 -2,03
8-Vatandain sorunlarini zamaninda ¢ozme. 2,46 4,41 -1,95
9-Belediye ¢akanlarinin herzaman vatanydayardim etmeye istekli olmasi|. 2,56 4,35 -1,79
10-Belediye ¢akanlarinin vatanda kasi guler yiizli olmasi. 2,61 4,20 -1,59
11-Vatandglara yonelik sosyal etkinlikler diizenleme. 2,39 34,0 -1,63
12-Ogrencilerin ygamini kolaylatirici hizmetler verme. 2,21 4,30 -2,08
13-Vatandalara hizmetlerden yararlanma yollarini gésterme. 382, 4,07 -1,68
14-Cevreye duyarlilik. 2,42 4,29 -1,86
15-Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletilebilmesi 2,51 4,08 -1,57
16-Temizlik hizmetlerine verilen 6nem. 2,65 4,31 -1,65
17-Alt yapi hizmetlerinde engelli ve gldarin dikkate alinmasi. 2,20 4,48 -2,28
18-Halk sgli g1 icin yeterli denetim yapma. 2,11 4,38 -2,27
19-Sehrin gérinimuni bozacak yagreaya izin vermeme. 2,70 4,01 -1,30
20-Sehir ici trafik dizenlemesine 6zen gdsterme. 2,51 124 -1,60
21-Atiklarin depolanmasi ve imha edilmesine 6zestagine. 2,48 4,32 -1,84
22-Arag ve gerecin yeterli olmasi. 2,50 4,00 -1,49
23-Belediye calanlarinin vatanddarin sorunlarini ¢ozebilecek bilgiye 2,48 4,14 -1,66
sahip olmasi.
24-Belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi. 2,56 3,94 -1,37
25-Otopark alanlari diizenleme. 2,18 3,90 -1,71
26-Park alanlari diizenleme. 2,15 4,03 -1,88
27-Sebeke suyunun igilebilir olmasi. 3,92 4,46 -53
28-Halkin ihtiyacini kapnlayacak suyu sgama. 4,34 4,78 -44

*Yapilan Tek Orneklem T-Testinde kalite skorlarin®idan farkli  (p<0,5) oldgu sonucuna
variimistir. Yani, tim hizmet kalemleri agisindan algildandeklentileri kagilamamaktadir.
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Tablo 3: Bdlge Sakinlerinin Belediye Hizmet Kaliteg Skorlari (Kugukten Biyu ge Dgsru)

Belediye Hizmet Kalitesinin Olgiimii ilidgili Ifadeler A-B
17-Alt yapi hizmetlerinde engelli ve gldarin dikkate alinmasi. -2,28
18-Halk s&ligi icin yeterli denetim yapma. -2,27
12-Osrencilerin ygamini kolaylatirici hizmetler verme. -2,08
7-Hizmet sunumunda adil olma. -2,03
3-Belediye hizmet binalarinin engellilerin geédilecei bicimde dizenlenmesi. -1,98
8-Vatandain sorunlarini zamaninda ¢ézme. -1,95
26-Park alanlari diizenleme. -1,88
14-Cevreye duyarllik. -1,86
21-Atiklarin depolanmasi ve imha edilmesine dzesteyine. -1,84
4-Verilen sdziin zamaninda yerine getirilmesi. -1,79
9-Belediye cakanlarinin herzaman vatandayardim etmeye istekli olmasi. -1,79
25-Otopark alanlari diizenleme. -1,71
13-Vatandglara hizmetlerden yararlanma yollarini gbsterme. ,681
23-Belediye cafianlarinin vatandgarin sorunlarini ¢6zebilecek bilgiye sahip olmasi. -1,66
16-Temizlik hizmetlerine verilen 6nem. -1,65
11-Vatandglara yonelik sosyal etkinlikler diizenleme. -1,63
6-Calsmalarla ilgili halki bilgilendirme. -1,62
20-Sehir ici trafik dizenlemesine 6zen gbsterme. -1,6
10-Belediye cabanlarinin vatanda kagl guler yuzli olmasi. -1,59
15-Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca iletilebilmesi -1,57
5-Hizmet sunumunda internetten yararlanma. -1,55
22-Arac ve gerecin yeterli olmasi. -1,49
24-Belediye hizmet binalarinin yeterli olmasi. -1,37
1-Belediye hizmet binalarinin modern gériinimli olmas -1,34
19-Sehrin gérinimiini bozacak yagr@aya izin vermeme. -1,3
2-Belediye ¢akanlarinin temiz ve duzgln gorinumli olmasi. -1,28
27-Sebeke suyunun icilebilir olmasi. -0,53
28-Halkin ihtiyacini kaglayacak suyu sgama. -0,44

5.3. Olceagin Glvenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Guvenilirlik bir nesnenin, kavramin ya da 6zghi ayni yontemleri kullanarak,
bagimsiz fakat kanlastirilabilir 6lciimlerin benzerfii anlamina gelmektedir (kh,
2007: 167). Olcum araclarinin giveniliihi belirlemek icin yapilan givenilirlik
analizlerinde, farkh teknikler vardir. Bu yontemden en fazla tercih edileni,
Cronbach's Alpha yéntemidir. Bu yontem dlcek igideki ifadelerin icsel tutarhlik
Olciisunu ifade eder. Toplam varyansin icindekgrdovaryansi olcen Cronbach’s
Alpha degeri O ile 1 arasinda @esen bir sayidir. Bu saywn) 0.06<0<0.40 ise 0lcek
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guvenilir degil, 0.40< 0<0.60 ise Olcek diilkk guvenilir, 0.680<0.80 ise oldukca
guvenilir ve 0.88a<1.00 ise yuksek derece guvenilir bir 6lgektir (Adp2003: 381-
382). Tablo 2'de yer alan atama oOlcginin guvenilirligi 0.935’ olarak tespit
edilmistir. Bu rakam ise olgen butiinsel olarak yiksek derecede givenilir gldu
anlamina gelmektedir.

5.4. Hipotez Testleri

Bireylerin demografik 6zellikleri ile Lefke Beled®sinin sunmg oldugu hizmet
algilamalar arasinda bir farkin mevcut olup olniadi belirlemek icin gagida
gosterilen ana ve alt hipotezler gtiurulmustur. Bu hipotezler agirmanin amaci ve
literattr argtirmasi ile ortaya ¢ikan etkenler ¢cergcevesindstotulmustur.

H1: Bireylerin cinsiyetlerine gore belediye hizmekalitesi algilamalari farkhdir.

Anket sonucu, ‘Belediye hizmet binalarinin modeémigislu olmasr’, ‘Hizmet
sunumunda internetten yararlanma’, ‘Vatagtaia@ yonelik sosyal etkinlikler
dizenleme’, ‘Cevreye duyarhlik’, ‘Halk ghgi icin yeterli denetim yapma’Sebeke
suyunun icilebilir olmasr’, ‘Halkin ihtiyacini kgitayacak suyu ggama’ ifadeleri
hari¢c dger ifadelerde anlamli bir fark vardir. Ankette ydan 28 ifadeden 7 tanesi
(1, 5, 11, 18, 27, 28 numarall ifadeler haric tablbe gosterilen 21 ifade de, Lefke
halkinin kalite algisinin cinsiyete gore farklihgosterdgi, verilen hizmetten
kadinlarin erkeklere oranla daha memnun gldgorilmektedir.
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Tablo 5: Bagimsiz Orneklem t — Testi

Cinsiyet Ortalama |[Standart Sapma Sig. (2-tailed
2k-Belediye cakanlarinin temiz ve diizgiin Erkek -1,4534 1,22449 0,01
Gorungla olmasi. Kadin -1,0504 1,11118 0,00
3k-Belediye hizmet binalarinin engellilerin Erkek -2,2236 1,23478 0,00
ulasabilecei bicimde diizenlenmesi Kadin -1,6639 1,23698 0,00
4k-Verilen s6ziin zamaninda yerine Erkek -2,0062 1,05177 0,00
Getirilmesi. Kadin -1,5126 0,92851 0,00
Erkek -1,8137 1,26098 0,00
6k-Calsmalarla ilgili halki bilgilendirme.
Kadin -1,3613 1,11789 0,00
7k-Hizmet sunumunda adil olma Erkek 2,2009 117538 0.00
' Kadin -1,7311 1,21221 0,00
8k-Vatandain sorunlarini zamaninda Erkek -2,2981 1,26908 0,00
COzme. Kadin -1,4874 1,024 0,00
9k-Belediye cakanlarinin herzaman Erkek -2,1677 2,64631 0,00
Vatandaa yardim etmeye istekli olmasi. Kadin -1,2941 1,04438 0,00
10k-Belediye caanlarinin vatanda Erkek -1,8447 1,30172 0,00
Karsi giler yuzli olmasi. Kadin -1,2521 1,15141 0,00
12k-Ggrencilerin ygamini kolaylatirici Erkek -2,2981 1,39573 0,00
Hizmetler verme. Kadin -1,8067 1,20927 0,00
13k-Vatandalara hizmetlerden yararlanma Erkek -1,913 1,29128 0,00
Yollarini gosterme. Kadin -1,3782 1,1349 0,00
15k-Sikayetlerin ilgili birimlere kolayca Erkek -1,8012 1,33613 0,00
Iletilebilmesi. Kadin -1,2605 1,22448 0,00
N . . N Erkek -1,8137 1,15761 0,01
16k-Temizlik hizmetlerine verilen 6nem.
Kadin -1,437 1,08642 0,01
17k-Alt yapi hizmetlerinde engelli ve Erkek -2,441 1,03589 0,01
Yaglilarin dikkate alinmasi. Kadin -2,084 1,12431 0,01
19k-Sehrin géruniimiinii bozacak Erkek -1,5901 1,37146 0,00
Yapilaymaya izin vermeme. Kadin -0,9244 1,15097 0,00
20k-Sehir ici trafik diizenlemesine 6zen Erkek -1,8385 1,42259 0,00
Gosterme. Kadin -1,2941 1,29767 0,00
21k-Atiklarin depolanmasi ve imha Erkek -2,0435 1,2316 0,00
Edilmesine 6zen godsterme. Kadin -1,5714 1,19015 0,00
. . Erkek -1,7516 1,17809 0,00
22k-Arag ve gerecin yeterli olmasi.
Kadin -1,1513 1,01379 0,00
23k-Belediye caanlarinin vatandgarin Erkek -1,913 1,109 0,00
Sorunlarini gozebilecek bilgiye sahip
olmasi. Kadin -1,3193 1,00787 0,00
24k-Belediye hizmet binalarinin yeterli Erkek -1,6025 1,34759 0,00
olmasi. Kadin -1,0672 1,17698 0,00
N Erkek -2,0124 1,20409 0,00
25k-Otopark alanlari diizenleme.
Kadin -1,3193 1,22774 0,00
. Erkek -2,1118 1,18318 0,00
26k-Park alanlar dizenleme.
Kadin -1,5798 1,18961 0,00

H2: Bireylerin yaslarina gore belediye hizmet kalitesi algilarinda feklilk
vardir.

Anket sonucu, “Hizmet sunumunda internetten yanania’ ifadesinde “16-25"
yas grubundan bgayarak “36-45”" ya grubu da dahil olmak Uzere bireylerinshza
ilerledikce kalite algilari da dinektedir. “45-55” ya grubunda kalite algisi artmaya
baslamakta ve “50+” ya grubunda en yiksek kalite algisi skoru gérilmektdl
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sonuctan yola c¢ikarak Lefke halki 36-45% yaubu da dahil olmak lzere, internetin
bireylerin hayatinda onemli bir yer tugiw, bu ya grubundan sonra internetin
bireyler icin 6neminin yawa yavg azaldg goralmdtir. “Sikayetlerin ilgili
birimlere kolayca iletiimesi” ifadesinde “16-15" yayrubunda kalite algisinin en
disUk seviyede oldgu gorilmi, “26-35” ve “36-45" ya gruplarinda sirasiyla kalite
algisinin  yukselmekte olgu gordlmitir. Bunun nedeninin  geng¢ nufusun
sikayetlerinin hangi birimlere iletege konusunda bilgi sahibi olmamasindan
kaynaklanabilegg dusunulmektedir. “Ara¢ ve gerecin yeterli olmasi” i&ginde
“36-45” yas grubunu “26-35” ya grubu ile kagilastirdigimizda kalite algisinin daha
yuksek oldgu gorulmitar. “Sebeke suyunun icilebilir olmasi” ifadesinde “26-35”
yas grubundan sonra sirasiyla kalite algisi yiukselmekdiugu goralmigttr. “Halkin
ihtiyacini kagllayacak suyu sgama” ifadesinde kalite algisinin ensdié oldusu yas
grubu “26-35” ya grubu olurken, y@agruplari arasinda gerlerine gore kalite algisi
en yuksek “55+” ya grubu olmytur. 27 ve 28'inci ifadelerde bireylerin gtari
ilerledikce kalite algilarinin yukselmekte ofglu gorilmektedir. Bunun nedeni
yaslari ilerlems bireylerin gecmite ¢cekmg oldugu suya ulama zahmetiningimdiye
nazaranla daha fazla olmasi olaragetéendirilebilir.

Tablo 6: Bagimsiz Orneklem Tek Yonli Varyans Analizi

(1) Ortalamal n Ortalama .
Yas J) Y& Fark (I-J) Ortalama|Sig. () Yas |(J) Y& Fark (I-J) Ortalama|Sig.
26-35 [ 0,08714 26-35 0,0819
36-45 | 0,34585 36-45 -0,11902)-0,68
16-25 -1,52 16-25
46-55 | 0,30051 46-55 -0,32103
55 -0,78 55 -0,48
16-25 |-0,08714 16-25 -0,0819
36-45 |[0,25871 36-45 -0,20093
26-35 -1,6071 26-35 -0,7619
46-55 [0,21337 46-55 -0,40293
55 -0,86714 55 -0,5619
Sk-Hizmet 16-25 |-0,34585 27k-Sebeke 16-25 0,11902
sunumunda suyunun
; 26-35 |-0,25871] 0,004 [>577 .0 26-35 0,20093 |-0,561 0,05
Y ' 46-55 [-0,04534 ' 46-55 -0,202
55 -1,12585 55 -0,36098
16-25 |-0,30051 16-25 0,32103
26-35 |-0,21337 26-35 0,40293 |-0,359
46-55 -1,8205 46-55
36-45 |0,04534 36-45 0,202
55 -1,08051 55 -0,15897
16-25 (0,78 16-25 0,48
-0,2
55 26-35 [ 0,86714 |-0,74 55 26-35 0,5619
36-45 | 1,12585 36-45 0,36098
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46-55 | 1,08051 4655 [0,15897
26-35 |-0,57333 26-35 |-0,13333
36-45 |-0,89854) 36-45 [-0,53171
16-25 224 16-25 0,8
46-55 |-0,62462) 4655 |-0,38974
55 20,82 55 0,6
16-25 |0,57333 1625 |0,13333
36-45 |-0,3252 36-45 |-0,39837
26-35 -1,6667 26-35 .0,6667
46-55 |-0,05128 46-55 |-0,25641
55 -0,24667 55 -0,46667
L5k 16-25 |0,89854 1625 0,53171
ﬁ’;ﬁ‘ye“e”” 26-35 |0,3252 ;‘;ﬁ:; :C?:]kl'” 2635 | 0,39837
b o |36745 11,3415 0,037 fIVESN 3645 .0,2683 [0,004
4655 ]0,27392 ilay 4655 ]0,14196
kolayca suyu sglama.
lletilebilmesi. 55 ]0,07854 55 -0,06829
16-25 |0,62462 1625 |0,38974
26-35 |0,05128 2635 | 0,25641
46-55 .1,6154 46-55 .0,4103
36-45 |-0,27392 36-45 |-0,14196
55 -0,19538 55 -0,21026
1625 0,82 1625 |06
26-35 |0,24667 26-35 | 0,46667 |-0,2
55 1,42 55
36-45 |-0,07854) 36-45 |0,06829
46-55 |0,19538 4655 |0,21026
26-35 |0,15333
36-45 |-0,39951
16-25 -1,68
46-55 |-0,42359
55 0,3
16-25 [-0,15333
36-45 |-0,55285)
26-35 .1,8333
46-55 |-0,57692)
22k-Arag ve
gerecin 55 -0,45333 0,011
yeterli olmasi
16-25 |0,39951
26-35 |0,55285
36-45 .1,2805
46-55 |-0,02408
55  0,09951
16-25 |0,42359
46-55[26-35 [0,57692 |-1,2564
36-45 |0,02408
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55 0,12359

16-25 | 0,3

26-35 |0,45333
55 -1,38
36-45 | -0,09951]]

46-55 |[-0,12359

H3: Bireylerin egitim durumuna goére belediye hizmet kalitesi algilanalari
farklidir.

Anket sonucu, “Hizmet sunumunda internetten yanania’ ifadesinde bireylerin
egitim duzeyleri yukseldikce kalite algisinin dastligt goérulmitir. Bireylerin
egitim dizeyleri yukseldikge internet kullaniminintraesi nedeniyle bu sonucun
ortaya ciktgl disundlmektedir. Sehir ici trafik dizenlemesine 6zen gosterme”
ifadesinde, kalite algisinin en @ik ciktigi egitim dizeyi orta@retim olmutur.
Orta@retimden sonra gelen en gilik kalite algisi ise lisans mezunlaridir. Kalite
algisinin en yuksek cilgm egitim dizeyi lisansusti olarak gorulgtir. Egitim
dizeylerindeki dalima baktgimizda en c¢ok sayinin or@@&timde oldgu
gorulmektedir ve sonrasinda lisans mezunlari gefed#k Bu iki esitim dizeyi
sayilarinin dier esitim diuzeylerine nazaran daha fazla olmasinin bouson
dogmasina neden olgu distinulmektedir.

Tablo 7: Bagimsiz Orneklem Tek Yonli Varyans Analizi

Egitim Duzeyi Kisi Sayisi Ortalama sig.
ilkdgretim 34 -0,8824
Ortatgretim 100 -1,04
. 5k-Hizmet sunumunda Bn Lisans o8 125 00
internetten yararlanma.
Lisans 83 -2,0964
Lisans Ustii 35 -2,6
ilkoégretim 34 -1,3824
Ortadgretim 100 -1,91
_ 20k-Sehir ici trafik On Lisans 28 11,5714 0,003
diizenlemesine 6zen gosterme.
Lisans 83 -1,6627
Lisans Usti 35 -0,8571

H4: Bireylerin meslegine gore belediye hizmet kalitesi algilamalari farkdir.

Anket sonucu, bireylerin mesleklerine gore beledyanet kalitesi algilamalari
arasinda anlamli bir fark yoktur. Lefke halkinireriet kalitesi algisinda, yapilan
meslegin bir etkisi olmadgl goruimuitar.
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6. SONUC VE ONERILER

Bireylerin, Lefke Belediyesi’nin sunmuoldugu hizmet kalitesi algilamalarini
belirleme amach agarmanin sonuclarina gore, en kalitesiz olarakyartarkan ilk
bes hizmet gagida belirtilmitir.

* Alt yapi hizmetlerinin engelli ve ygalarin dikkate alinarak diizenlenmesi,

» Halk sa&ligi icin denetim yapma,

« Ogrencilerin ygamini kolaylatirici hizmetler verme,

* Hizmet sunumunda adil olma ve

* Belediye hizmet binalarinin  engellilerin  sédilecegi  bicimde
dizenlenmesidir.

Bireylerin belediye hizmet kalitesi algilamalarinfrepsi olumsuz olmasina
ragmen beklentileri en fazla kalayan be hizmet aagidaki gibidir:

» Halkin ihtiyacini kagilayacak suyu sgama,

* Sebeke suyunun icilebilir olmasi,

* Belediye ¢akanlarinin temiz ve diizgin gorinumli olmasi,
e Sehrin gérinumind bozacak yagrteaya izin vermeme ve

* Belediye hizmet binalarinin modern gérinimli olrdasi

Belediye hizmet Kkalitesi acisindan en fazla dikiggken sonuc¢ belediye
tarafindan sunulan 0Ozellikle ga ve engelllere yonelik hizmetlerde
memnuniyetsizfiin en yiksek dizeyde olmasidir. Yapilan gozlemiengelli ve
yaslilara uygun olmayan bina ve alt yapi hizmetleribidund@gunu gostermektedir.
Dolayisiyla belediye, g@r belde sakinleri odakli hizmet anlgyibenimsiyorsa
binalari vesehrin alt yapisini hem ybdlar hem de engelliler i¢gin uygun hale
getirmelidir.

Lefke Belediyesinin en olumlu hizmegehir suyunu sgamak ve bunu gereki
gibi sakinlere sunmaktir. Ancak, suyun icilebififli konusunda olumlu
distiinilmemektedir. Yani suyun igilebilir temizlikte m&dgini distinmektedirler.
Belediye bu konu hakkinda cahalar yaparak algilamalari olumlu yodne
cevirmelidir. Suyun icilebilirlgi sazslanmali ve halka bu ¢amalar anlatiimalidir.

Analiz sonucu belediye hizmet algilamalari ilgtien durumu, ya ve meslek
arasinda anlaml fark cok glik oranda gercek$eken, belediye hizmet algilamalari
ile cinsiyet arasinda buyUk oranda anlamli bik saptannitir.

Bu sonuclara gore, genel anlamda Lefke sakinlerbetediye hizmet kalitesi
algilamalari homojendir. Bu homejegilh aksine, cinsiyet konusunda bazi farkh
algilamalar goze carpmaktadir. Bu farkhliklarintaglan kaldirilmasi icin pazar
bolumlendirme cajmalari yapilarak farkh toplum katmanlarinin ihiyar da
dikkate alinabilir.
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