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Amag: Bu calisma, kamusal alanlar ve o6zellikle meydanlarin
hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik sistematik bir model gelistirmeyi
amaglamaktadir. Meydanlar, sosyal etkilesimleri destekleyen ve
kiltirel mirasin korunmasina katkida bulunan 6nemli kamusal
alanlardir. Etkin bir yonetim icin hizmet kalitesinin sistematik olarak
Olglilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Yontem: Calismada, karma yontem arastirmasi kullanilarak nitel
ve nicel veri toplama teknikleri uygulanmistir. Yonetici milakatlari,
odak grup gorusmeleri ve vatandas memnuniyeti anketleri ile
meydan yonetimine iliskin veriler elde edilmistir. Ayrica agik ve gizli
denetimler gergeklestirilerek meydan hizmet kalitesinin sistematik
bir gercevede olgtlmesi saglanmistir.

Bulgular: Arastirma bulgulari, meydan yonetiminde butlnlesik
bir stratejinin eksik oldugunu ve kurumlar arasi koordinasyon
yetersizliginin meydanlarin hizmet kalitesini olumsuz etkiledigini
gostermektedir. Kullanict memnuniyeti analizleri, meydanlarin
erisilebilirlik, glvenlik ve islevsellik agisindan iyilestiriimesi
gerektigini ortaya koymustur.

Sonug: Onerilen hizmet kalitesi 6lciim modeli, yerel yénetimlerin ve
kamu kurumlarinin meydanlari etkin bir sekilde yonetmelerine katki
saglamayi hedeflemektedir. Model; agik ve gizli denetimler, vatandas
geri bildirimleri ve meydan gozlemcilerinin degerlendirmeleri ile
surekli iyilestirme mekanizmalari igermektedir. Bu sayede kamusal
alanlar, toplumun beklentilerine daha uygun hale getirilerek
surdurilebilir bir hizmet sunumu saglanabilecektir.
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Abstract

Aim: This study aims to develop a systematic model for measuring and evaluating the service quality
of public squares. As vital public spaces, squares promote social interaction and contribute to cultural
heritage preservation. Effective management requires a structured approach to assessing and
enhancing service quality.

Method: A mixed-methods research design was employed, integrating qualitative and quantitative
data collection techniques. Data were gathered through managerial interviews, focus group
discussions, and citizen satisfaction surveys. Additionally, open and covert audits were conducted to
systematically evaluate the service quality of squares.

Results: Findings indicate a lack of an integrated strategy in square management and insufficient
institutional coordination, negatively impacting service quality. User satisfaction analysis highlights
the need for improvements in accessibility, security, and functionality of public squares.

Conclusion: The proposed service quality measurement model aims to assist local governments
and public institutions in effectively managing squares. By incorporating open and covert audits,
citizen feedback, and plaza observers’ evaluations, the model provides continuous improvement
mechanisms. This approach enhances the quality and sustainability of public spaces, aligning them
with community expectations.
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1. Giris

Kentlerin olusumundan bu yana toplumsal hayatin bir geregiolarak bireyler ve kurumlar birbirleriyle
etkilesime geg¢mekte, etkilesimin oldugu 6zel ve kamusal alanlar toplumsal yasamin siirmesinde
onemli etkilere sahip olmakta ve kentler, strekli degisen agik bir sistem olarak dislintlirse; bu sistem
icerisinde kamusal alanin 6nemli bir unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kamusal alanlar, sehir
yasaminin temel yapi taslaridir ve toplumun sosyal etkilesimlerine, kiltlirel mirasin korunmasina
ve sehrin kimliginin olusmasina 6nemli katkilarda bulunurlar. Bu kamusal alanlarin en 6nemli ve
one c¢ikan orneklerinden biri de meydanlardir. Meydanlar, sehirlerin kalbinde yer alir ve toplumun
bir araya geldigi, etkilesimlerin gergeklestigi ve sosyal hayatin canlandigi merkezlerdir. Bu nedenle,
meydanlarin etkin bir sekilde islev gorebilmesi ve toplumun ihtiyaglarini karsilayabilmesi icin hizmet
kalitesinin strekli olarak degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi biyik 6nem tasimaktadir.

Mekansal bir yapinin olusturulmasi kadar bu mekansal yapinin stirdtrilebilirligi, gelistirilmesi ve
bu mekansal yapi Gizerinden bireylere/topluma sunulacak triin ve hizmetlerin kalitesinin artirilmasi
son derece 6nemlidir. Bu galisma, meydanlara yonelik hizmet kalitesi 6lcim modeli yaklagimini
sunmayi amagclamaktadir. Calismanin amaci, yerel yonetimlerin ve kamu kurumlarinin, meydanlarin
etkin kullanimini ve toplumun ihtiyaglarini karsilayacak diizenlemeleri yapabilmeleri igin objektif
ve kapsamli bir degerlendirme araci sunmaktir. Calismada oOnerilen 6lgim modeli, meydanlarin
fiziksel altyapisindan gevre diizenlemelerine, gevresel siirdirilebilirlikten yesil alanlarina kadar
genis bir yelpazeyi kapsamaktadir. Ayni zamanda, meydanlarin kullanicilari olan halkin gorislerini de
dikkate alarak, anket ve geri bildirim mekanizmalari ile kullanicilarin beklenti ve taleplerini 6lgmeyi
hedeflemektedir.

Bu arastirma, veri odakli bir yaklasimla gergeklestirilmistir. Calismada literatlir taramasi
gerceklestirilmis, farkl cografi bolgelerdeki meydanlar karsilastirilmis ve genel egilimleri analiz etmek
icin saha arastirmalar ylrittlmustlr. Arastirma stireci, meydanlarin gesitli yonlerini kapsayan vyari
yapilandirilmis milakatlar, odak grup gériismesi ve anket calismalarini igermektedir. Toplanan veriler,
istatistiksel analizlerle degerlendirilmis ve sonuglar gikariimistir. Bu calismanin sonuglari, meydanlarin
etkili ve verimli bir sekilde yonetilmesinden sorumlu yerel yonetimlere ve kamu kurumlarina
meydanlarin hizmet kalitesini artirabilmeleri ve bunu siirdlrilebilir kilabilmeleriyle beraber bilingli
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kararlar alabilmeleri ve meydanlarin toplumun ihtiyaglarina daha iyi uyum saglamayabilmesi igin
onemli veriler ve perspektifler sunacaktir.

2. Kamusal Alan ve Meydanlar

Kamusal alanlar, sosyal uyumu ve etkilesimi tesvik etmeye uygun bir zemin; ekonomik rekabet ve
yatirim kararlarinin belirlenmesiile ekonomik degisime yonelik bir mekan; gevre yénetimi agisindan bir
kaynak; kentsel alanlarin yasanabilirligine ve sehir halkinin saglik ile refahina katki sunma noktasinda
cesitli faydalar saglama potansiyeli bulunan alanlardir (Carmona, Magalhdes ve Hammond, 2008:7).
Jacobs (1961), Alexander (1977), Madanipour (1999) ve Gehl (2022) gibi yazarlar tarafindan kamusal
alanlar sehir yasaminin temel yapi taslari olarak kabul edilirken, farkli disiplinlerden akademisyenler
tarafindan c¢esitli agilardan da incelenmistir. Caddeler, sokaklar ve parklar gibi alanlarin yani sira;
parklar, cocuk oyun alanlari, kittiphaneler, pazarlar ve meydanlar da kamusal alan tanimlamasina
dahil edilmektedir. Sosyal iliskilerin kurulmasi, bulusma, dinlenme, vakit gecirme ve alisveris yapma
gibi amaglar kent meydanlarini en sik kullanilan kamusal alanlar haline getirmektedir.

Meydan kelimesi Turkgeye Arapgadan ge¢mistir. Turk Dil Kurumu (2023) Glincel Sézluginde: alan;
yarisma, eglence veya karsilama yeri; bulunulan yer ve gevresi olarak tanimlanmaktadir. Arapca kokenli
bir kelime olan meydan kisaca “yasam alanlari igerisinde yer alan, agik, genis, diiz yer” anlamina
gelmektedir. Cesitli bicimlerde ve fonksiyon igerikleriyle meydanlar farkli amaglara hizmet etmektedir.
Tarih boyunca insanlar tarafindan kullanilan ilk kamusal mekan olarak meydanlar farkli islevler ile
kent yasaminin 6nemli bir pargasi olmustur. Birer odak noktasi olarak meydanlar en basitinden
faydalanicilari igin toplanma islevini igerir. Bu islevi ile meydanlar hem kentte yasayanlar i¢in hem de
gecici de olsa ziyaret edenler igin kent ile iliski kurmayi saglayan kamusal alanlardir. Tim kent halkina
esit kullanim olanagi sunan bu alanlar, gesitli etkinlikler igin ortak bir platform olusturur (Semerci,
2008:30). Kent halkinin esitce kullanabilecegi mekanlar olusturan meydanlar; temel islevlerinin
yaninda ayrica gesitli etkinlikler icin ortak bir platform olma 0Ozelligi tasiyan dnemli merkezlerdir.
(Ozdemir ve Tezer, 2013:4).

2.1. Meydanlarin Tarihsel Gelisimi

insan topluluklarinin degisik cografyalarda yasamlarini siirdiirmek ve etkilesim icinde olmak
amaclyla bir araya geldikleri kentlerin ilk 6rneklerine M.0. 3200 yillarinda rastlaniimaktadir. Sehirlerde
yasayan bu insan topluluklari sosyallesme amaciyla meydan veya baska kelimelerle ifade edilen genis
alanlarda bir araya gelmekteydiler (Naiboglu, 2019:213). Antik Yunan déneminde “agora” ve Eski
Roma doneminde “forum” olarak adlandirilan meydanlar sosyal yasantinin gectigi mekanlar olmustur.
Ortagag Avrupa sehirlerinde daha ¢ok pazaryeri, senlik ve téren alani olarak kullanilan meydanlar,
kilise, katedral gibi dinf yapilarin etrafinda olusmustur. Ancak Tirk sehirlerinde, Avrupa sehirlerinden
farkh olarak, buyuk anitsal yapilarin gevresinde olusmamistir. Anitsal yapilarin basinda gelen cami
ile medrese, han, hamam gibi diger yapilar bir meydan unsuru disiinilerek planlanmamistir (Ozalp,
2008:23). Bununla birlikte mescit ile cesme etrafinda ve pazar yerlerinde beliren, meydan kadar
blyuk olmayan acikliklar da mevcuttur. Daha ziyade bir pazar yeri, “pazar meydani” tabiriyle ifade
edilmistir. Ornek olarak, at ticaretinin yapildigi alan, zamanla “at pazari” adiyla birlikte “at meydani”
olarak da isimlendirilmistir (Metin, 2013:211).

ilk islam kentlerinde 6nce dini kuruluslarin insa edilmesi akabinde kentlerin dini kuruluslar etrafinda
olusmasi ilkesi ylzyillar boyunca sirdirilmis olup; cami butlin mlstemilati ile bir ticaret merkezi
cevresinde bigimlendirilmistir. Osmanl imparatorlugu déneminde, biyiik camilerin gevrelerindeki
cesitli muistemilati ile birlikte avlularinin meydan islevini gérdigl dasinilmekle birlikte bir
mahallenin olusumunu sagladigi ileri strilmektedir. Camiyi ¢cevreleyen avlunun halkin toplanma yeri
olarak 6nemli bir fonksiyonu vardir. Ayni zamanda camiyi ¢evreleyen gesitli tesislerin egitim, bulusma,
saglik ve dini vecibeleri yerine getirme gibi farkli fonksiyonlari da tstlendikleri gériilmektedir. (Cerasi,
2001:197; Onder ve Celik, 2002:97).

Kentlere yiiklenen fonksiyonlarin 20. ylzyil iginde degismesi, meydanlarin da degisen fonksiyonlara
cevap verebilecek sekilde farkli sekillerde diizenlenmesine neden olmustur. Boylece meydanlar;
alis-veris, oyun, toplanti, trafik, dini, ticaret vb. fonksiyonlarin gerceklestirildigi agik ortak kullanim
mekanlari olarak tasarlanmistir (Onder ve Celik, 2002:98).
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Glnumiuzde sehirlerde yasayan niifusun hizla artmasinin getirdigi kentlesme dinamikleri ve kentsel
yasam pratikleri meydanlarin nitelik ve nicelik olarak olumsuz etkilenmesine ve meydanlara ylklenen
fonksiyonlarin karmasiklasmasina neden olmaktadir. (Cay ve Asilioglu, 2023:323).

2.2. Meydan Fonksiyonlari

Meydanlarin tasarimsal sekillenmesinde ve dizenlenmesinde meydanlarda gergeklestirilen
faaliyetler etkili olmaktadir. Glinlimuizde kentlerde yasayanlar icin bulusma yerleri, toplanma
mekanlari, tiyatro ve sinema gibi kilttirel etkinliklerin gerceklestirilecegi mekanlar, restoran ve
kafe gibi sosyallesme mekanlari, alis-veris yapilan mekanlar, ofis gruplarinin yer aldigi is ¢evreleri,
konut alanlari, trafik diizenlemelerini saglayan bilesenler ve daha pek ¢ok dis mekanlara gereksinim
vardir. Meydanlar ise kentte bir¢ok fonksiyonu gergeklestirirler ve yapilan arastirmalara gore
glinimiz meydanlarinda kullanimlarin %90’in1 oturma, bekleme, gezinme, yeme-igme, okuma,
izleme, dinlenme gibi aktiviteler olusturmaktadir (Erdénmez ve Celik, 2016:149). Bu fonksiyonlar
mekanin yapisina gore sekillenirken ayrica birden fazla fonksiyon bir arada sirekli olabilmektedir
(Yildiz, 2011:5). Kamusal alanlarin fonksiyonlari tizerinde durulan galismalarda sehir olgusu icinde
bu alanlarin hangi konumda oldugu konusunda bazi sonuglar ortaya atiimistir. Ornegin; Avrupa’da
kamusal alanlarin olusturulmasi, kullanimi ve yonetimine iliskin olarak tespit edilen dért temel islev
bulunmaktadir. Bunlar; ticareti kolaylastirmak, glict, kutsal degerleri veya siyaseti yansitmak, yonetici
sinifin statlistinl ve zenginligini gostermek, medeniyeti ve halki tesvik etmektir (Carmona, Magalhdes
ve Hammond, 2008:41).

Meydanlar, sadece lizerinden gegcip gidilen yerler olarak degil, kentsel kimlik izerinde 6nemli
etkileri olan, kentlilerin 6zel glinlerde kultiirel, politik, ticari faaliyetler igin birlikte olabilecekleri,
kentsel odak noktalari ve sembolik 6geler olarak tanimlanmaktadir. Meydanlar, fiziksel 6zellikleri
ile kentlilerin bir araya geldikleri, birbirlerini tanidiklari ve etkilesimde bulunduklari ve kentte bir
arada yasadiklari mekanlar ve ayni zamanda kent kimligi ideallerinin tartisildigi noktalardir. Gelismis
Ulkelerde 6n plana ¢ikmis ve taninabilirlikleri yiksek olan kentler, meydanlari ile taninmakta ve
meydanlariile sembolize edilebilmektedir. Bu baglamda meydanlarin kentsel kimlik Gzerinde 6nemli
etkileri olan itibar mekanlari oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir (Cinar, 2005:86; Ozalp, 2008:23).

2.3. Meydan Tipleri

Meydan bigimleri (izerine farkli gorisler ve gesitli siniflandirmalar ortaya konmustur. Bazi
meydanlar kendiliginden olusurken, bazi meydanlar ise sehirle birlikte planlanmaktadir. Kendiliginde
olusan meydanlarin zaman iginde formu degisirken, sehir ile birlikte planlanan meydanlar bigimini
strekli koruyarak varligini stirdiirmektedir.

Krier (1979), kentsel mekanin siniflandirmasini tarif ederken, meydanlari geometrik zemin
karakterlerine gore li¢ ana gruba ayirmistir. Ona gére meydanlar, temel olarak kare, daire, tiggen formu
ve bunlarin tirevlerinden olusmustur. Temel formlar, agisal degisim, boliinme, eklenme, birlesme,
¢akisma ve deformasyon gibi degisim faktorleri ile sekillenmistir (Papadakis ve Watson, 1990:42).

Camillo Sitte (1983) ise meydan siniflandirmasinda g prensibi belirtmektedir;

e Meydanin olgileri ayni zamanda mekanin baskin binasinin énemine ve 6zelliklerine baghdir.
Genis ve derin olmak Uzere iki tip meydan vardir. Meydanlarin genis ya da derin olmasini
meydanin karakterini olusturan yapilar belirler. Kilise yapisi ile belirlenen meydanlar, kilisenin
dar ve yiksek olmasindan dolayi derin, belediye binalarinin bulundugu meydanlarsa, belediye
binalarinin enlerinin ylksekliklerine gére daha biyilk olmasi nedeniyle genistir.

e Her kentte birincil meydanlar blyik olgllere sahiptir. Diger meydanlar igin bu olgtiler sinirdir.
e  Blylk kentlerin ana meydani kendinden kiiglik kentlerin meydanlarindan daha biyuktdr.

Paul Zucker’a gore meydanlara yiiklenen islev meydan bicimini etkilememektedir. Bu dogrultuda
meydanlari bes tipte inceler (Zucker, 1959:61).

e Kapali meydan: Mimari 6gelerle cevrili agik alanlardir. (Ornegin, Voges Meydani — Paris)
e Domine edilmis meydan: Bir yapinin ya da alanin odak noktasini olusturan meydanlardir.
(Ornegin, San Marco Meydani — Venedik)
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Niikleik meydan: Bir merkez etrafindan olusmus meydanlardir. (Ornegin, Charles de Gaulle
Meydani — Paris)

Gruplandiriimis meydan: Farkli islevlere sahip meydanlarin bir araya getirilmesi ve koordineli
bir sekilde tasarlandigi meydanlardir. (Ornegin; Piazza Maggiore Meydani — italya)

Amorf meydan: Belirgin bir mekansal yapisi olmayan, 6zgiin bir karakteri olmayan ancak
onceki dort tiple aralarinda benzerlik kurulabilecek 6zglin sinirlari olmayan meydanlardir.
(Ornegin, Times Meydani — New York)

3. Meydan Hizmet Kriterleri

Meydanlar, tarih boyunca sehir sakinlerinin veya ziyaretgilerin bulustugu, sehrin karmasasindan
uzaklastigl, rahatladigi ve dinlendigi, insanlarin birbirini goézlemledigi ve sehirde olan bitenleri
paylastigi, yani cok ydnlii olarak kullanilan alanlar olmustur (inceoglu ve Aytug, 2009:59). Bu baglamda
meydanlara yonelik gelistirilebilecek hizmet kalitesi Olgttleri, meydanlarin kullanim amaglarina
ve Ozelliklerine gore degisebilir. Ancak genel olarak asagidaki olgltler meydanlara yonelik hizmet
kalitesinin 6lgtilmesinde kullanilabilir:

Cevre dlzenlemesi: Meydanin gevresinin diizenli ve estetik olmasi, yesil alanlarinin diizenli
olarak bakiminin yapilmasi, bitki ve agaglarin bakimi, ¢ép konteynerlerinin yeterli olmasi gibi
faktorler gevre diizenlemesi dlgitleri olarak kabul edilebilir.

Temizlik: Meydanin temiz tutulmasi, ¢oplerin zamaninda toplanmasi, lavabolarin temizligi,
cevre kirliligi gibi faktorler temizlik élgltleri olarak kabul edilebilir.

Glvenlik: Meydanin glivenligi, polis veya 6zel giivenlik gorevlileri tarafindan saglanir. Meydanin
glvenligi olgltleri arasinda, 1siklandirma, glvenlik kameralari, acil durum ekipmanlarinin
varhg gibi faktorler yer alabilir.

Erisilebilirlik: Meydana ulasimin kolay ve erisilebilir olmasi, yaya ve arag trafiginin
diizenlenmesi, park yerlerinin yeterli olmasi, engelli bireylerin meydana kolay ulasimi gibi
faktorler erisilebilirlik 6lgltleri olarak kabul edilebilir.

Konfor: Meydanda oturma alanlarinin yeterli olmasi, dinlenme alanlarinin bulunmasi,
havalandirmanin saglanmasi, sicaklik ve nem kontroliiniin yapilmasi gibi faktorler konfor
Olcutleri olarak kabul edilebilir.

Musteri memnuniyeti: Meydan kullanicilarinin memnuniyeti, anketler ve geri bildirimler
yoluyla olgillebilir. Kullanicilarin meydandan memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda,
yukarida bahsedilen 6lgltlerin yani sira, meydandaki etkinliklerin kalitesi, meydandaki
isletmelerin kalitesi ve hizmetleri gibi faktorler de yer alabilir (Project for Public Spaces, 2006).

Yukarida bahsedilen olcitler meydanlara yonelik hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilabilir. Ancak
her meydanin kendine 6zgl 6zellikleri ve ihtiyaclari oldugundan, bu dlgutlerin uygulanmasinda bir
esneklik gereklidir.

Mekansal alanlara yonelik literatlirde olusturulmus parametreler bulunmaktadir. Bunlardan biri
de H. Altingekig, B. Ergin ve M. Tanfer ¢alismasinda yer verdikleri “mekansal kalite parametreleri”dir.
Tablo 1'de gosterilen bu ¢alismaya gore 5 ana baslk altinda 17 parametre ile mekansal alanlarin
kalitesi Olgulebilmektedir.
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Tablo 1. Mekansal Kalite Parametreleri

islevsel Kalite Estetik | Yapim Kalitesi | Bakim Hizmet Kalitesi Ekonomik Kalite
Ulasilabilirlik
Dlzen | Detaylandirma
Erisebilirlik
Bakim-Onarim
Cesitlilik
Esneklik Kimlik | Malzeme
Zamanla Saglanan Gelir
Guvenlik

Mekansal Butiunliik .
Kamu ve Ozel Hizmetler

Konfor Cekim | Dayaniklilik

Sirdirilebilirlik

Kaynak: Altingekig, Ergin ve Tanfer, 2014.

4. Meydan Yonetim Modelleri

Kamusal alan yonetimi, kullanicilar igin kabul edilebilir bir sekilde cesitli islevler arasindaki
etkilesimleri ve bunlarin etkilerini ydnetirken, kamusal alanin gegerli tiim rollerini yerine getirecegini
saglama almaya calisan bir takim islem ve uygulamalardir (Carmona, 2008:66).

Meydan yonetimi igin 6rnek teskil edecek kamusal alan yonetim modelini Carmona (2008) Tablo
2’de gosterildigi Gzere Ug grup ve dort fonksiyon altinda incelemistir;

e Devlet merkezli model yapisi: Diizenleyici, koruyucu ve fon saglayici rolleri Gstlenmis kamu

organlar ile birlikte kamusal alan hizmetlerinin kamu tedariginin glincel sisteminin degistirilmis
seklini temsil eder.

e Piyasa merkezli model yapisi: Diizenleyici, koruyucu ve fon saglayici rollerinin 6zel sektor
kuruluglarina, sozlesmese diizenlemeler ve karsilikli anlagsmalar yoluyla, kismi ya da tamamen
aktarilmasini igerir.

e  Toplum merkezli model yapisi: Piyasa merkezli model yapisina benzerdir ancak kullanici ve
temin edici arasindaki mesafeyi azaltmak adina bu roller gondlli kuruluslarina devredilir.

Tablo 2. Model Yapilari

Devlet Merkezli Piyasa Merkezli Toplum Merkezli
. . . . k Uretim Hi leri
Kamu Hizmeti Anlayisi Yetkilendirme Qrt? Uretim Hizmetleri
I . e Ortlsen Toplum
Hesap Verilebilirlik Sozlesme iliskisi Miiteahhit ve Misteri
Kamu-Ozel Ayrimi Miteahhit-Musteri Ayrimi s . 3
Ortismesi
Hiyerarsik kurumsal
. yapilanma Anlagma ozellikleri . -
Koordinasyon Kullanici geri bildirimleri Ortaklik tasarimi Menfaat sahibi taahhid(i
Danisma
Sozlesme yurirluga Sozlesme yurarlugu
Y. |
Diizenleme dsama ve uygu ar_na. Ortaklik performansi Kurumsal destek
Performans yonetimi . . .
yonetimi Kapasite gelistirme
Dagl‘gm Ortismeli dagitim Sozlesme yukimlaligu
Teknik uzmanlik . P Kurumsal destek
Bakim g . Sozlesme yUkumlulugu
Kullanici geri bildirimleri Yerel ve genel standartlara
Sonug odakli
Danisma uyum
Alternatif kaynaklar
. Alternatif kaynaklar Taahhit
Yatirim Bltce ayirma Kazanilan haklar Yerel bilgi

Kapasite gelistirme

Kaynak: Carmona, 2008.
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Ozetle; devlet merkezli modelde dikey sorumluluk cizgileri ve hiyerarsik yapilar ile hizmet ve
hizmetin kullanimi arasinda belirgin bir ayrim bulunmakta, kamusal hizmet goriisiiniin baskin oldugu
ve kamu menfaatine bagliligin dnemli oldugu bir yapi karsimiza ¢cikmaktadir. Piyasa merkezli modelde
kamu hizmetlerine ayrilan biitgenin arttirildigi, kamu sektori kurumlarinda mevcut olmayan temel
yeteneklerin ve uzmanliklarin saglandigi, asgari diizeyde kamu sektord tarafindan sunulan hizmet
seviyesinin korundugu, kullanici deneyimini dnceliklendiren bir yonetim stratejisinin benimsendigi
bir yapi karsimiza ¢cikmaktadir. Toplum merkezli modelde ise, meydan yénetimi kapsaminda sunulan/
sunulacak kamusal hizmetlerine yonelik kamu sektoriiniin yetenek ve yetkinliginin arttirildigi, etkili-
uyumlu-uygun maliyetli yollarin arandigi ¢abalari iceren, kamusal alanlarda 6zellikle sorunlara ve
toplumdaki belirli gruplarin dislanmasina dair ¢ikarimlara yonelik tespitlerini dnceleyen bir yapi
karsimiza ¢tkmaktadir.

Meydan yonetimine iliskin belirlenen farkli modellerin diger modellere karsi herhangi bir ahlaki
veya uygulanabilir GstlinlGgl yoktur. Bu modeller, hem teorik hem de pratik yaklasimlarda, devlet
faaliyetlerinin merkezinde, 6zel sektor girisimlerinde veya dogrudan toplum katiliminda, belirli
kamu zorluklarina 6zgl baglamlarda kullanilabilirler. Bu modeller, agik hesap verebilirlikten devlet
odakli modelin kamusal gikar disiincesine, piyasa odakli modele taleplerin degismesine karsi daha
hassas tepki verme yetenegine kadar farkli avantajlara sahiptirler. Ayni zamanda topluluk merkezli
yaklasimda, kullanici ihtiyaglarina ve baghligina duyarlilik gésterme yetenegi de 6nemlidir (Carmona,
2008:80).

Meydan kavrami ve meydan yodnetimine iliskin gelistirilen bir diger model yaklasimi da; konut,
istihdam, belediye hizmetleri, park, saglik merkezi, restoran, vb. aktivitelerin saglanacag ve
seyahat ihtiyacini azaltan ¢oklu amaclarla kullanilabilen “Aktivite Merkezleri” olarak ifade edilen
yaklasimdir. Avustralya’nin Viktoria eyaletinin baskenti olan Melbourne sehrinde, 2030 yilinda
nufusun bir milyon ve hane halkinin 650.000 artisi 6ngérilmektedir. Melbourne Belediyesi bliyime
oranlarini géz onlnde bulundurarak sehirde yasanabilirligi korumak adina Melbourne 2030 plani
olusturmustur. Plan kapsaminda Aktivite Merkezlerinin tasarimi ve gelistirilmesi hususunda dokuz
prensip bulunmaktadir. Bunlar; kamusal alan, kent simgesi ve bakis agisi, yaya alanlari, kent mirasi,
bos mekanlarin konsolidasyonu, aydinlatma, enerji ve kaynak verimliligi, mimari kalite, peyzaj
mimarhgidir (The State of Victoria Department of Sustainability and Environment, Melbourne 2030).

Meydan yonetimine iliskin bir diger model yaklasimi da meydanlarda veya meydanlara ¢ikabilecek
yol ve caddelerde uygulanabilecek yayanin (dezavantajli gruplar da dahil) kentsel mekandaki
hareketliligini saglamak Uzere var olan bir veya birden fazla yolu igeren bir meydan alaninin belli
zamanlarda motorlu tasit trafiginden arindirihp yaya kullanimini hakim kilan bir alana déonistirilmesini
saglayan “Yayalastirma Modeli”dir. Yayalastirma projeleri ile gevresel iyilestirmelerin yani sira uzun
vadede yasam kalitesini ylkselterek insanlarin daha stressiz ve mutlu yasamalarina olanak tanimak
mimkindar. Tum bunlarin yaninda yayalastirma uygulamasi ile ticaret, kiltlr ve turizm gibi bir cok
sektorl destekleyici bir strateji hayata gegirilebilmektedir (EMBARQ, 2014).

Kamusal alan yénetiminin en biyik sikintilarindan biri kamusal alan ve bu alanlari kullananlarin
dizenlenmesidir. Bu sikintilara siklikla kullanilan alanlara iliskin anti-sosyal davranis problemleri ve
genel bakim problemleri de dahildir. Carmona, “Kamusal Alan Yonetimi” adl kitabinda yer verdigi
20 yerel idare arasinda yapilan miilakatlarda konu ile ilgi bazi durumlar belirtilmistir. idarelerin ¢ogu
sokak sanatgiligl /calgiciligl, kaykay ve alkol tiiketimi gibi aktiviteleri yasa ile kontrol almaya ihtiyag
duyduklarini belirtse de bu yasalari uygulamak igin yeterince zaman ve kaynak bulamadiklarini da
kabul etmislerdir. Bazi yerel idareler sorunu idare edebildiklerini dislinseler de brosiirler, el ilanlari ve
yasa disi ticaret gibi daha ticari diger kamusal alan etkinliklerinin diizenlenmesinin nispeten daha zor
oldugu kanitlanmistir (Carmona, 2008:110).

Bu noktada s6z konusu galismada karsimiza “Sokak Gozlemcileri” olarak adlandirilan bir model
cikmaktadir. Waltham Forest’deki Sokak Goézlemcileri girisimi kendi yakin gevrelerini etkileyen
problemleri rapor edebilecek yerel gondllilerden olusur ancak basarisinin ardinda hizmet takip
mekanizmasinin gelismis koordinasyonu yatmaktadir. Bu girisim genel yonetimle bitlnlesiktir ancak
konsey uygulamalarinin da ¢ok yakininda bulunur; iletisime gegilen tek kisi Sokak Gozlemcileri ile
rutin programlar araciligiyla hizmet sunumu arasindaki ara ylizden sorumlu olan Sokak Gozlemcileri
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koordinatorudir. Girisim, hizmet sunan calisanlar Gzerinde baski kurmaya devam ederek gelismis
hizmet sunumuna olanak tanir. Cogu ylritme glci ayni genel mudurlik icinde oldugundan ozel
mulk ve bolgelere iliskin (6rnegin fazla sarkan bitkiler, ¢op birikintisi, terk edilmis araglar gibi) Sokak
Gozlemcileri tarafindan rapor edilen konular kolaylikla ¢ozilebilir.

5. Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii

Kalite; topluma, kiiltiire, misteri beklentilerine/ ihtiyacglarina vb. durumlara goére farklilik gosteren
bir kavramdir. Misteriyi odak noktasina koyan kalite, latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis”
kelimesinden tlreyerek “qualitas” olarak ifade edilmis olup; bir malin veya hizmetin musterilerin
isteklerini, beklentilerini, ihtiyaglarini eksiksiz ve hatasiz sekilde karsilayabilme durumudur. Musteri
beklentilerini karsilamak veya asmak, kuruluslardaki kalite odakli gergcevenin temelini olugturmaktadir
(Zehir ve Narcikara, 2016:427).

Kalite konusunda calismalar yapan Deming, Crosby, Juran, Feigenbaum ve ishikawa gibi uzmanlar,
kendi perspektiflerinden hareketle kaliteyi tanimlamiglardir. Bu tanimlamalar su sekildedir: Deming’e
gore kalite, “Dustk maliyetle, pazarin ihtiyaglarina uygun, givenilir ve tahmin edilebilir sonuglarin
elde edilmesi” anlamina gelir. Crosby ise kaliteyi “Tum gereksinimleri karsilayan bir kavram” olarak
tanimlar. Juran, kaliteyi “Kullanim igin uygunluk” olarak ifade eder. Feigenbaum, kaliteyi “Bir Grlnin
veya hizmetin tasarim veya Ozelliklere uygunluk derecesi” olarak tanimlar. Hoshin’e gore kalite,
“Hatalari diizeltmek ve dnlemek, hatalarla yasamak degil” anlamina gelir. ishikawa ise kaliteyi dar ve
genis anlamda iki sekilde ele alir. “Dar anlamda kalite, bir irlinlin kalitesi olarak kabul edilirken, genis
anlamda kalite, is, hizmet, siireg, sistem kalitesi, hedef kalitesi ve isletme kalitesi gibi, isletmedeki st
yoneticilerden alt kademedeki iscilere kadar uzanan insanlarin kalitesini kapsar.” (Adiglizel, 2020:132).

Hizmetler, somut Urlinlerden farkli olarak misteri ve hizmet Ureticisinin huzurunda ayni anda
Uretilir ve tlketilir. Hizmet sunumu silirecinde insan unsurunun varhgi, calisanlar ve musteriler
tarafinda hata olasiligini buyik o6lglide artirmaktadir. Bu hata, kolayca izlenemeyen veya kontrol
edilemeyen soyut davranigsal siireclerden kaynaklanmaktadir (Munhurrun ve Bhiwajee, 2010:38).
Dolayisiyla hizmet sektdriinde insan gliciinden daha fazla faydalanildigi igin hizmet kalitesini standart
hale getirebilmek oldukca glgtir.

Hizmet kalitesi kavramini tanimlamak kolay olmasa da pazarlama teorisyenleri genellikle kavramin
kisisel ve 6znel oldugunu ve tiiketici algilarini kavramsallagtirmanin temel bir unsuru olusturdugunu
kabul etmektedir (Gonzalez, Comesafia ve Brea, 2007:153). Buna karsin hizmet kalitesi kavrami
ile musterinin beklentisi ve memnuniyeti arasindaki iliski acik degildir. Literatlirde hizmet kalitesi
genellikle memnuniyete eslik etmektedir. Hizmet kalitesinin musteri tarafindan algilanisi sadece
tiketim safhasinda degil; Gretim, dagitim ve satis sonrasi servis gibi deger zincirinin diger safhalarinda
da degerlendirilmektedir (Edvarsson, Gustafsson ve Roos, 2005:107).

Hizmetin taniminda oldugu gibi kalitesinin 6lglilmesinde de bir ¢ok yontem (benchmarking,
toplam kalite endeksi, servqual, servperf, vb.) literatliirde yer almaktadir. Bu yontemlerin bazilari
yaygin uygulama alani bulurken, bazilari da sadece sektorel uygulamalar ile kisith kalmaktadir.
Ornegin; Avrupa’da toplu tasima sirketlerinde hizmet kalitesi tespiti icin EN 13816:2002 standartlari
kullanilmaktadir. EN 13816:2002 kalite derecesi olarak misteri memnuniyetini esas alr (https://
ec.europa.eu/eip/ageing/standards/city/transportation/en-138162002_en).

Yukarida belirtilen 6l¢im yontemleri arasinda en fazla kullanilan ydntem Service Quality
Management (Servqual) yontemi olup; A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L. Berry tarafindan
gelistirilmistir. Kullanilan yontem ya da model ne olursa olsun, kuruluslarin performanslarini
degerlendirmek ve iyilestirme alanlarini belirlemek igin hizmet kalitesini diizenli olarak dlgmeleri
onemlidir. Bu, kuruluslarin musteri sadakati olusturmak ve rekabet avantajini sirdirmek igin kritik
olan ylksek diizeyde hizmet kalitesini korumasina yardimci olabilmektedir.

5.1. Service Quality Management (SERVQUAL)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir bakis agisi getirerek
SERVQUAL adini verdikleri ayrintili bir 6lgim yontemi gelistirmislerdir. PZB, dncelikle hizmet kalitesini
tanimlamis ve bu kaliteyi etkileyen faktorleri belirlemistir. Ardindan, her hizmet tiiriine uygulanabilen
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genel bir model olusturarak hizmet kalitesini olgtlebilir hale getirmeye galismislardir. Bu arastirmalar
sonucunda, musteri perspektifinden hizmet kalitesi tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Bu bilgilere gére katilimcilarin
kaliteli bir hizmet sunmak igin musteri beklentilerinin karsilanmasi veya hatta asilmasi gerekliligi
konusunda ortak bir goris birligi oldugu sonucuna varilmistir (Bulgan ve Girdal, 2005:245).

SERVQUAL 6lgegi hizmet sektoriinlin gok degisik alanlarinda bir 6lglim araci olarak kullaniimaktadir.
Yaygin kullanim alani bulan Servqual 6l¢im modeline gére hizmet kalitesi; musterilerin, isletmelerin
ne sunmalari gerektigi ile ilgili inanglari ve beklentileri ile isletme performanslarini nasil algiladiklar
arasindaki karsilastirma sonucunda belirlenir. Algilanan hizmet kalitesi, tlketicilerin algilari ile
beklentileri arasindaki farkin blyUkligl ve yonu olarak tanimlanir (Parasuraman vd., 1988:15).
Misterilerin bekledikleri hizmet (BH), algiladiklari hizmetten (AH) ylksekse (BH>AH), algilanan hizmet
kalitesi tatmin edici bulunmaz. Beklenen hizmet, algilanan hizmet ile ayni seviyede ise (BH=AH),
algilanan kalite tatmin edici kabul edilir. Algilanan hizmet, beklenenden diisiikse (AH<BH), algilanan
kalite ideal seviyededir (Parasuraman vd., 1985:44). Hizmet kalitesi arttikca, misterilerin hizmetleri
tekrar kullanma egilimi de artar (Asubonteng vd., 1996).

Genel olarak bakildiginda hizmet kalitesinin dlgimu igin;

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)
Q=P-E

seklinde formiile edilebilmektedir. Yani hizmet kalitesi, beklenen hizmet diizeyi ile alinan dizeydeki
masteri algilari arasindaki farktir. Bu formilde pozitif puan ile hizmet kalitesi miktari arasinda dogrusal
bir iliski s6zkonusudur. PZB, hizmet kalitesi yapisini belirleyen ve etkileyen 5 bosluk tanimlayarak
hizmet kalitesi kavraminin anlasiimasini saglamislardir.

e  Bosluk 1: Tiketicilerin hizmetten beklentileri ile yonetimin bu beklentilere iliskin algilari
arasindaki fark, yani tiketicilerin hizmetten ne bekledigini bilmemek,

e Bosluk 2: Yonetimin tiketici beklentilerine iliskin algilari ile hizmet kalitesi spesifikasyonlari,
yani uygun olmayan hizmet kalite standartlari arasindaki fark,

e Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile fiilen sunulan hizmet arasindaki fark, yani hizmet
performans boslugu,

e Bosluk 4: Hizmet sunumu ile hizmet sunumu hakkinda tliketicilere yapilan iletisim arasindaki
fark, yani vaatlerin teslimat ile eslesip eslesmedigidir (Seth, Deskmukh ve Vrat, 2005:916).

ilk 4 bosluk PZB tarafindan tarafindan olusturulan modelin temelini olusturan 5. boslugu

meydana getirdigi ve 5. boslugun misterinin hizmet beklentisiyle algilamasi arasindaki fark oldugu

belirtiimektedir. Yani 5 numarali bosluk, misterinin bekledigi hizmet ile algiladigl hizmet dizeyi
arasindaki farki ifade eder. Bu fark hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir (Carman, 1990:44).

e  Bosluk 5: Tuketici beklentileri ile algilanan hizmet arasindaki fark. Bu bosluk, pazarlamaci
tarafinda hizmet kalitesi sunumuyla ilgili dért boslugun boyutuna ve yoniine bagldir.

PZB, hizmet kalitesinin 6l¢imi arastirmacilara yardimci olacak “bosluklar modeli”ni gelistirmistir.
Bu model Sekil 1’de sematize edilmektedir.
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Cevreden Kisisel Gegmisteki
Etkilesim Gereksinimler Deneyimler

Beklenen Hizmet
5. Bosluk

Hizmeti Alan Algilanan Hizmet

Hizmeti Veren E— 4. Bosluk Miisterilerle dis

Hizmet Sunumu s
iletisim
Algilamalann miisteri
spesifikasyonuna
doniistiiriilmesi

Ydnetimin miigteri
beklentisini algilamasi

Sekil 1: Bosluk Modeli
Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

5.2. Service Performance Management (SERVPERF)

Servqual modelinin birgok sektdr igin iyi bir 6lcim modeli olmasina ragmen, arastirmacilar bu
modelin 6rnegin perakende magaza ortami gibi bazi alanlar igin uygun olmadigi sonucuna ulagmistir.
Ayni sekilde Servqual modeli Gzerinde yillarca sliren galismalar ve yiritilen tartismalar, bu modelin
farkli uygulamalarda kapsamli olamadigi sonucunu belirtmektedir (Dabholkar ve digerleri, 1996:8
, Brady ve Cronin, 2001:248, Shahin ve Samea, 2010:4). Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesinin
Olcim igin tek faktorin performans oldugu ve kavramsallastirma igin Servqual’e dayali Servperf
modelini gelistirmistir (Cronin ve Taylor, 1992:61).

Servperf modeli, yalnizca performans 6lgimleri veya tiketicilerin hizmet kalitesi beklentileri ile
performans algilari arasindaki farka odaklanmak yerine, tiiketiciler tarafindan algilandigi sekliyle
yalnizca kurumsal performansa odaklanan hizmet kalitesi ol¢limlerini temsil etmektedir (Akdere,
Top ve Tekinglindliz, 2018:3). Bu yeni modelde, Cronin ve Taylor hizmet kalitesi 6l¢limi icin “algl”
(P) ve “beklenti” (E) farki yerine guivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence, somutluk ve empati ile ayni
boyutlarla performansi (algilanan hizmet) 6lgmeye gegmistir (Cronin ve Taylor, 1994:128).

Cronin ve Taylor, performansa dayali 6l¢iim yaklasimi olan Servperf modelinin mevcut tutum ve
musteri memnuniyeti literatlrd ile daha uyumlu oldugunu ve algi ile beklenti farki yaklagimi olan
Servqual yaklasimindan daha Ustlin oldugunu 6nermektedirler (Cronin ve Taylor, 1992:65).

6. Meydanlara Yénelik Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
6.1. Metodoloji

Kavramsal modelin olusturulabilmesi amaciyla karma yontem arastirmasi tercih edilmistir. Karma
yontem arastirmasi, ilk olarak nicel ve daha sonra nitel arastirmalarin gelisimlerini takiben “Uglinci
yéntembilimsel hareket” (Tashakkori ve Teddlie, 2003:5), “lglinci arastirma paradigmasi” (Johnson
ve Onwuegbuzie, 2004:15) ve “sosyal bilim semasinda yeni bir yildiz” (Marying, 2007:1) olarak
adlandiriimaktadir. Karma yontem arastirmasi, arastirmacinin veri topladigi ve analiz ettigi, bulgulari
dahil ettigi ve tek bir ¢alismada veya arastirma programinda nitel ve nicel yaklasim ve yontemleri
kullanarak gikarimlarda bulundugu bir arastirmadir (Tashakkori ve Creswell, 2007:4). Calismada
karma yontem tercih edilerek yerel yonetim yoneticileri milakatlari akabinde odak grup gorismeleri
gerceklestirilmistir. Ayrica meydan paydaslari olarak vatandas, esnaf ve kamu kuruluslarina yénelik
anket calismasi yapiimistir.
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Yapilan gorismeler ve saha arastirmalarindan elde edilen veriler Maxgda yazilimi ile analiz
edilmis ve bulgular olusturulmustur. Elde edilen bulgulardan yola g¢ikilarak kavramsal bir yonetim
sistemi tasarimi saglanmistir. Nitel arastirmalar gecerlik ve glivenililirlikleri nedeniyle kimi zaman
elestirilmektedir. Arastirmanin gegerlik ve glivenirligini saglamak icin asagidaki calismalar yapilmistir;

e Arastirma Oncesi detayl literatlr taramasi gergeklestirilmistir.

e Gorlsmeler veri kaybini 6nlemek amaciyla katilimcilarin onayi alinarak kayit altina alinmstir.

e GOrlsme sorulari igin bir kag farkl olgek incelenmis, sektorde deneyimli bir yoneticiye ve
teorisyene gosterilerek degerlendirmeleri dogrultusunda gerekli diizetlemeler yapilmistir.

e Gorlisme sorularinin anlasihirhgini test etmek amaciyla bir yerel yénetim yoneticisi ve uzmani
ile pilot gériisme saglanmigtir.

e Gorismedokimani tizerinde tek kodlayici (arastirmaci) tarafindan kodlama gergeklestirilmistir.

6.1.1 Yonetici mulakatlari

Yoneticiler, bir organizasyonun stratejik kararlarini veren ve glinlik isleyisini yoneten kisilerdir.
Bu nedenle, yoneticilerin dusiinceleri, davranislari ve kararlari, organizasyonun genel basarisini
etkilemektedir. Yonetici milakatlari, yoneticilerin deneyimlerini, liderlik tarzlarini, organizasyonel
hedeflerini, stratejilerini ve zorluklarini anlamaya yardimci olmaktadir. Yoneticiler, organizasyonun
ic isleyisini ve is kulttriinG en iyi bilen kisiler oldugundan; arastirmacilar, yoneticilerin goruslerine
dayanarak, organizasyonel problemleri anlamaya ve ¢ézmeye ¢alismaktadir. Yoneticilerin deneyimleri
ve gorusleri, bir organizasyonun genel performansi ve stratejileri hakkinda dogru bir perspektif
sunabilir. Bu da arastirmacilarin tezlerinde sunacaklari verilerin daha gii¢li ve inandirici olmasina
yardimci olabilir.

Kamusal alan olarak meydanlar ¢ok sayida paydasin etkiledigi ve etkilendigi sosyal ortamlar
olduklarindan meydanlarin kullanimina yoénelik hizmet kalitesinin ol¢imine iliskin kurum igi
ve kurum disi paydaslarin katilimi ile 6n goriismeler icra edilerek modelin amag ve kapsaminin
katihmci yontemler ile belirlenmesi modelin isletimi ve ydnetimi anlaminda fayda saglayacagi
distiniilmektedir. Bu kapsamda istanbul ili igindeki meydanlardan érneklem segilerek bu meydanlarin
isletimi ve yonetiminden sorumlu kurum ve kuruluslarin yonetici ve uzmanlari ile gértstlmustir.
Arastirmanin yapilacagi kurum belirlenirken meydan yonetimi konusunda s6z sahibi olmasi,
hizmet deneyimi bulunmasi ve uygulamalari ile diger yerel yonetimlere rol model olabilecek yerel
yonetimlerde calisanlar secilerek yari yapilandiriimis mulakat goriismeleri gerceklestirilmistir.
Gorusme gerceklestirilen yetkililere iliskin detaylar Tablo 3’de belirtilmektedir;

Tablo 3. Kadro Bazli Dagilim

Gorev Sayi
Birim, Sube Muddiri 30
Midir Yardimcisi 25
Uzman, Mihendis, Mimar 20
Amir, Sef 26
Memur, Temsilci, Sorumlu 8
Bilgilerini Vermek istemeyen 5
Toplam 114

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Glnumuz yerel yonetimlerinde hizmetten yararlanan vatandaslara etkili ve verimli bir sekilde
en iyi hizmeti sunacak strateji ve yontemlerin gelistiriimesi temel amag olarak 6ngorilmektedir.
Etkili ve verimli bir hizmet sunumu igin yerel yonetimlerin glinimuzin hizl degisen gelismelerine
uyumlanmasi da bir zorunluluktur (Gulduler, 2022:1133). Yerel Yonetim galisanlarinin elestiri ve
onerilerinin alinmasi ile gergeklestirilen bu arastirmada, meydan yonetiminin daha kaliteli bir
sekilde gerceklesmesini saglayacak unsurlarin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu amagla istanbul’da
faaliyet gdsteren toplamda 9 ilce Belediyesi ve istanbul Biyiiksehir Belediyesi’nden yetkililere
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Yonetici gorUsmelerinin ana temasi hizmet kalitesinin kamusal alanlarda 6lgulebirliligidir.
Katilimcilara yoneltilen 13 soru kapsaminda olusturulan kodlar ve kodlarin tekrarlanma sikliklari Sekil
2’de sunulmaktadir. Ayrintili kod haritasinda en ylksek frekans degerlerine ulasan maksimum bes alt
koda yer verilmistir ve her bir kodun yanindaki sayilar, katiimcilar tarafindan bir alt kodun kag kez
kullanildigini géstermektedir.

Katilimcilar tarafindan yapilan meydan tanimlamasinda genislik agiklik ve ferahlik gibi fiziki
ozellikleri igeren bir tanimlamaya gidildigi goérilmektedir. Arastirmanin literatliir tarama kisminda
da karsimiza ¢tkan meydanin kamusal olma ve genis alan 6zelligi ile yonetici goriismelerinden elde
edilen arastirma sorusunailiskin bulgu 6rtismektedir. K5 ve K66’dan alintilar; “Genis alana sahip yaya
ve araglarin bulundugu ve belli bir sistem dahilinde kullanilan alan (5, Konum 2)” , “Kamu yararina,
kamuya agik alan (66, Konum 2)” olarak 6rnek verilebilir.

Meydanlarin tasarimi ve kentin dokusu ile uyumu hususunda katilimcilar arasinda “uygun olmama”
noktasinda bir fikir birligi gortilmektedir. Mimari tasarimi uygun bulmayanlar ayni zamanda kentin
dokusu ile de uygun olmadigini dile getirmektedir. K104 ve K107’den alintilar; “Tiirkiye’deki meydan
kavramina uyan bir tasarim heniiz yok. Bizdekiler agik alan ve kimliksiz bosluklar (104, Konum 4)”
, Istanbulda’ki meydanlarin durumu igler acisi, meydan dokusu bozulmus kimliksiz tasarimlar séz
konusu (107, Konum 4)” 6rnek olarak verilebilir.

Meydan yonetiminde sorumluk, meydanlarin ¢ok paydash yapilar olmasindan dolayi birden gok
birimin yetki alaninda gorilmektedir. Buna karsin gorisme gergeklestirilen bazi katilimcilar meydan
yonetimine aktif olarak katilmadigini ve sorumluluk farkindaligina sahip olmadigini belirtmektedir.
Benzer sekilde meydanlarin etkin yonetimine iliskin bittnlesik bir stratejinin gelistirilemedigine dair
fikir birligi oldugu gorilmektedir. Bitlnlesik strateji gelistirilememesi ile paralel bir bicimde kisa
ve uzun vadeli hedeflerin belirlenememesine iliskin en énemli nedenin kurumlar arasi iletisim ve
koordinasyon eksikligi oldugu konusunda fikir birligi bulunmaktadir. K10, K21, K28, K35, K44, K64,
K71, K95 ve K105’den alintilar; “Kurumlar arasi iletisim bozuklugu (10, Konum 18), iletisimsizlik (71,
Konum 18), Koordinasyon eksikligi (95, Konum 18)” olarak 6rnek verilebilir.

Meydan yonetimini hangi kurum ya da kurumlarin gergeklestirmesine yénelik beklentinin karma
yonetim modelinden yana oldugu gorilmektedir. Karma bir ydonetim modeli (blylksehir belediyesi,
ilce belediyesi, sivil toplum kuruluslari ve 6zel sektor temsilcileri) icerisinde de biyilksehir belediyesi
ve ilge belediyelerinin etkin ¢alismasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

6.1.2. Odak grup goriisme.

Fonksiyon cesitliliginin ve paydaslarin bu denli fazla, yonetimin ¢ok basl oldugu bir yapida
ihtiyaclara cevap verebilecek diizenlemelere gidilmesi amaciyla farkl disiplinlerde uzmanlarin goris
ve Onerilerinden olusabilecek bir ortak akla ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu kapsamda arastirmaci tarafindan
olusturulan ve belirli konu ya da konular hakkinda grup tartismasi seklinde yoénetilen kigik ¢apli birey
gruplari biciminde tasarlanan odak grup gortismesi gergeklestirilmektedir (Berg ve Lune, 2019:173).
Arastirma yontemi kapsaminda yerel yonetimlerde gorevli 24 ¢alisanin katildigi ve yari yapilandiriimis
gorisme formu kullanilarak planlama-tasarim-yapim-bakim ve onarim-isletim-yonetisim sireg
adinlar 6zelinde odak grup goriismesi gergeklestirilmistir. Katihmcilarin gizliligini korumak amaciyla
K1-K24 olarak numaralandiriimistir.

Yapilan odak grup gériismesinin ilk oturumu meydan yénetiminde sorun analizi olarak belirlenmis
ve meydanlara yonelik temel sorunlar ele alinmis, beyin firtinasi teknigi ile asagida belirtilen {i¢c temel
sorun Uzerinde goris birligi saglanmistir;

e Sireglerde eksiklikler olmasi: mimari tasarimlara yone verilememesi, bakim-onarim-temizlik
fonksiyonlarinin yetersizligi, meydanlardaki kontrolsiiz arag giris ve cikislari ile parklanmalar,
guvenlik ve denetim eksiligi, meydan yonetimini saglayacak organizasyonel yapi eksikligi,

e  Standartlarin uygulanamamasi: farkh tiplerde yapi malzemelerinin kullanilmasi, kullanim
amacina uygun olmayan bilesenler, bilesenler arasi uyumsuzluklar, atil ve ulasilamaz alanlarin
mevcudiyeti, reklam-ilan-afis-gorsel-brosir kirliligi, ara¢ ve yaya trafigini etkileyen yapisal
hatalar,
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e Surdarulebilirligin saglanamamasi: projelerin uygulamaya alinamamasi, uygulama sonrasinda
altyapi gcalismalarinin devam etmesi, esnaf ve seyyar satici alan isgalleri, proje ¢alismalarinin
tarihi dokuya zarar vermesi, sehir silGietinin korunamamasi.

e ikinci oturumda ¢6ziim 6nerileri ele alinmis ve asagida belirtilen ¢6zim 6nerileri ve alt
maddeleri seklinde 6zetlenmistir;

Meydanlarin siniflandirilmasi: sinif tanimlamalarinin yapilmasi, bu siniflandirmaya gére bilesen ve
diger degisikliklerin planlanmasi,

e Meydan bilesenlerinin belirlenmesi: meydanin yapisal bilesenlerin meydan fonksiyonlari
acisindan ele alinmasi ve Urinlerin belirlenmesi,

o Bilesenlere gore teknik standartlarin olusturulmasi: bilesnlerin teknik ve tasarim
standartlarinin olusturulmasi, yapim ve uygulama standarlatinin belirginlestirilmesi, bakim-
onarim standartlarinin tanimlanmasi, bakim ve onarima yonelik envanter ve stok bilgisinin
belirginlestirilmesi, vatandas hizmetlerine yonelik bilesen standartlarinin tanimlanmasi,

e Standartlar igin sireglerin tanimlanmasi: planlama slrecinden yonetisim sirecine kadar
birbirini etkileyen ve birdirinden etkilene siireglerde hangi Uriin icin hangi paydasin ne
seviyede gorev alacaginin belirlenmesi.

Yapilan goérismelerden elde edilen bulgular 1siginda meydan yonetiminin sirekliliginin
saglanmasinda standartlar noktasinda eksiklikler oldugu anlasiimis ve olusturulacak standartlarin sade
ve anlasilir olmasi gerektigi konusunda fikir birligi bulundugu tespit edilmis, Grlnlerin sahipliliginin
ortaya konulmasi ve sorumlu birimlerin belirlenmesi gerektigi gérilmistir. Mevcut durumda
planlama, tasarim, yapim, bakim onarim, isletme, yonetisim asamalarinda standart uygulamalarin
olmamasi, rol ve sorumluluklarin tam anlamiyla belli olmamasi, meydani olusturan bilesenler bazinda
farkhhklarin ortaya ¢ikmasina ve bu nedenle etkin bir meydan yonetiminin gergeklestirilememesine
sebep olmaktadir.

6.1.3. Vatandas memnuniyeti arastirmasi

Saha arastirmasi, meydan paydaslarinin (vatandas, esnaf, kamu kurumu, 6zel sektér kuruluslari
ve sivil toplum kuruluslari)) meydanlardaki hizmet algisinin ve beklentilerinin saptanmasini ve
iyilestirilmesi gereken yonlerin tespit edilmesini saglamak amaciyla gerceklestirilmistir. Anketlerin
girisinin tamamlanmasiyla raporlama safhasina gecilmistir. Raporlamada frekans analizleri ve
korelasyon tekniklerinden yararlanilmis; pasta ve gesitli histogramlar kullanilmistir. istanbul ili sinirlari
icerisindeki 12 meydanda (Bagcilar, Besiktas, Beyazit, Eminoni, Esenyurt, Eylpsultan, Kadikoy,
Kiigiikayasofya, Sultanahmet, Sultanbeyli, Taksim ve Uskiidar) yiizyiize anket ydntemi ile 3.454 anket
yapilarak arastirma tamamlanmustir.

Demografik veriler analiz edildiginde meydan kullaniminda erkek yogun (her 10 denekten 7 si
erkek) bir drneklem elde edilmistir. Meydanlari ziyaret eden kisilerin ikamet durumlari incelendiginde
istanbul’daki tim ilcelerden meydanlari ziyaret séz konusu iken hem sehir disi hem de yurt disi
ziyaretleri s6z konusu olmaktadir. Ayrica arastirmaya katilan her 10 kisiden 6’si meydanin bulundugu
ilcede ikamet etmektedir ki bu bulgu; ilgede ikamet eden insanlar igcin meydanin édnemli bir ugrak
yeri oldugunu ve bir gecis ya da aktarma glizergahi olarak da 6nemli bir fonksiyonu Ustlendigini
gbstermektedir.

Vatandaslara yonelik gergeklestirilen saha arastirmasi sonucunda elde edilen diger bulgular;

e Meydanlar, ulasimin entegre oldugu 6nemli kamusal alanlardir ve tim toplu ulagim modlarinin
yani sira bireysel ulagim araglari ile de ulasim saglanabilmektedir. Toplu ulasim modlari
icerisinde %27 diizeyinde otobis tercihi s6z konusudur ve hemen hemen her meydanda
en yuksek kullanim frekansina sahip iken, %20.8 diizeyinde de yaya ulasimi yoluyla meydan
ulasimi tercih edilmektedir.

e Vatandagslar tarafindan meydanin kullanim amacinda dinlenmek ve keyifli vakit gegirmek
%33.9 diizeyinde en yliksek frekansi elde etmistir. Bu sonug, meydanlarin insanlar icin sosyal
bir mekan ve rahatlama alani olarak degerlendirildigini gostermektedir.

e Meydanlar, insanlar arasinda yaygin olarak kullanilan bir sosyal mekandir ve haftalik
rutinlerinin bir pargasi haline geldigini gdstermektedir; 6rnegin %32.2 diizeyinde katilimci
meydanlari haftada en az bir kez kullandigini ifade etmektedir.
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e Meydanlarda bulunma zamanlari ve mevsimsel tercihler incelendiginde; katilimcilar,
meydanlarda hafta sonlari (%51), zaman dilimi olarak 6gleden sonralari (%34.9) ve mevsimsel
olarak her mevsimde (%25) zaman gegirilebilecegini ifade etmektedirler.

e Meydanlarda gegirilen sireler incelendiginde; 1 ila 3 saat arasinda zaman gegiren (%50.3)
insanlar bulunmaktadir. Bu bulgudan hareketle meydanlarin insanlarin glnlik rutinlerinde
ve sosyallesme etkinlitlikleri icerisinde énemli bir rol oynadigini ve bu sire zarfi igerisinde
meydan kullaniminin yogunlastigl sonucuna varilabilir.

e  Meydanlara yiiklenen anlam daha ¢ok genis, diiz ve agik alan olarak ifade edilirken, ayni
zamanda toplumsal etkilesim, sosyallesme ve ¢esitli etkinliklere olanak saglayan bir mekan
olarak ifade edilmektedir. Meydana yiklenen bu anlamlar ile paralel olarak meydanlarda en
cok keyif alinan durumlar da bulusma ve sosyallesme deneyimi (%14.9) olarak gorilmektedir.

e Meydanlara yiklenen fonksiyonlar baglaminda meydanlarin kullanim amacinin bulusma ve
sosyallesme (%45.1) olarak ifade edildigi gérilmektedir. Bunun yani sira turistik amagla da
ziyaret edilen (%30.8) meydanlarin bulundugu da ifade edilmektedir.

e Meydanlari kullanan katihmcilar meydanlarda aradiklari durumlarin bulunma olasiligina
inandiklarini (%85) ifade etmektedir. Guvenlik 6nlemleri, sosyal donati alanlari, altyapi ve
Ustyapi yatirimlari noktasinda halen iyilestirilmeye agik alanlar olduguna iliskin algi da ayrica
gozlemlenmistir.

e  Genel olarak meydanlara yonelik duyulan memnuniyet durumu %76.9 olarak 6lgilmustir.
Ayrica arastirmaya dahil edilen Sultanahmet Meydani %89.1 ile en yiksek memnuniyet
oranina sahipken, Esenyurt Meydani %56.4 ile en diisiik memnuniyet oranina sahip olmustur.

e Memnuniyet dilizeyini belirleyen baslica kriterler; ulasilabilirlik, givenlik, islevsellik ve
kullanima uygunluk olarak belirlenmistir.

e Meydanlarda rahatsizlik duyulan konular; araglar ve trafik, gurtlta kirliligi, cevre kirliligi,
seyyar saticilarin varligl, yetersiz aydinaltma, bilgilendirme eksikligi, kullanisli olmayan kent
mobilyalari ve sahipsiz sokak hayvanlarinin varligi olarak siralanabilmektedir.

e Meydanlarin mevcut ydnetiminden duyulan memnuniyet ise ayrica o6lglilmis ve %73
dizeyinde memnuniyet duyulurken %27 diizeyinde memnuniyetsizlik oldugu gézlenmistir.
Meydan yonetiminin eksiklikleri, kullanicilarin beklentilerini karsilamada yetersiz kalabilmekte
ve memnuniyetsizlik hissi yaratabilmektedir. Bu durumda, ilgili meydanin yonetimi ve isletimi
gozden gecirilmeli, eksiklikler giderilmeli ve kullanici memnuniyetini artirmaya yonelik
onlemler alinmasi gerektigi ongorilmektedir.

7. Kavramsal Model Onerisi

Hizmet kalitesinin surekli iyilestiriimesi ve sirdirilebilir kilinmasi kurum ve kuruluslar igin
blylk 6nem tasimaktadir. Misterinin hem beklenti ve algilarinin karsilanmasi hem de kendilerine
beklentilerinin de Ustiinde hizmet sunulabilmesi amaciyla kavramsal hizmet kalitesi 6lcim modeli
gelistirilmeye calisiimistir. Bu bélimde, kamusal alan olarak meydanlara yonelik kavramsal bir hizmet
kalitesi 6lciim modeline esas teskil edecek bir yaklasim 6nerisi sunulmaktadir.

Meydan genelinde sunulan hizmetlerin standartlarinin belirlenmesi ve bu standartlarin sahada
karsilanma duzeylerinin tespit edilerek hizmet performansinin 6l¢imiini saglayacak kriterler
gelistirilmesi, soyut olarak addedilen hizmet kalitesinin 6lcimiinii somuta indirgeyecek bir olgek
gelistirilmesini mimkin kilacaktir. S6z konusu kriter ve standartlar literatlir arastirmasi yapilmasinin
yani sira nitel ve nicel arastirma yontemlerinin kullanildigi katilimci yéntemler ile (odak grup gortisme,
derinlemesine milakat, galistaylar, anketler, saha etitleri, vb.) olusturulmaldir. Meydanlara yonelik
hizmet kalitesinin artirilmasi amaciyla bir model 6nerisi gelistirebilmek igin literatlr taramasinin
ardindan makalenin daha 6nceki boliimlerinde detaylarina yer verilen anket bazli saha arastirmalari
gerceklestirilmis ve asagida detaylari verildigi Gizere yorumlanmistir.
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Olgiim modeli, vatandasin beklentilerinin ve algilarinin tutarh, 6lgiilebilir ve ydnetilebilir
kalite parametrelerine c¢evrilmesini amacglamaktadir. Arastirmamizin vatandasa yonelik saha
arastirmalari ¢ikarimlarinda da gorilecegi Gzere meydanlardan faydalanan vatandaslar meydanlara
ve meydanlarda almis olduklari hizmetlere bir deger atfetmektedir. Hizmetin sunumu 6ncesi bu
degere iliskin bir vatandas beklentisi bulunurken, hizmet sunumu sonrasi vatandasin atfettigi degere
iliskin bir algisi olusmaktadir. Bu dogrultuda 6lgim modeli; hizmet standartlarini, hizmet kriterlerini,
kriterlerin hedeflerini ve metotlari tanimlamal ve hizmet kalitesinin gelisimini ve strdurlebilirligini
amaglamalidir.

Meydanlardan faydalanan vatandaslarin ihtiyaglari ve beklentileri dogrultusunda hizmet
standartlari  gelistirilmeli, hizmet standartlarinin sirdurilebilir  kihnmasi  amaciyla dizenli
denetlenmesi gerekmektedir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular isiginda meydanlarda hizmet
standartlarinin denetlenmesi amaciyla bir hizmet kalitesi 6lcim modeli de gelistirilmistir. Modelin
temelinde hizmet standartlarinin olusturulmasi ve hizmet kalitesinin dlgtilmesi yatmaktadir. Meydan
yonetim faaliyetlerinin hizmet kalitesini 6lgmek, izlemek ve performans takibini yapmak, sonuglari
meydan yonetiminden sorumlu kurum ya da kurumlara sunarak iyilestirme ¢alismalarini tetiklemek
ve takip etmek, vatandaslarin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin karsilastirilmasi
esasina dayanmaktadir. Sunulan hizmetin kalitesini artirabilmek icin dncelikle mevcut durumun analiz
edilmesi yani hizmet kalite diizeyinin 6lglilmesi ve ortaya konmasi ise bir zorunluluktur.

Meydanlara yonelik hizmet kalitesi 6lcim modeli; isletme ve vatandas géziinden meydanlardaki
hizmet temas noktalarinin belirlenmesi ve ilgili hizmet temas noktlarinda belirlenmis hizmet
kriterlerine gore oOl¢im yapmay! tanimlamaktadir. Modelin isletimi ve yonetimi asagidaki sekilde
sematize edilebilir;

Meydanlara Yonelik Hizmet Kalitesi um Modeli

Denetim Arastirma

Agik Meydan
Wat M t Aragh
m

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli
Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

7.1. Acik Denetim

Acik denetim siireci, meydan igerisinde vatandasa hizmet sunulan noktalarda standartlara uygun
bir sekilde denetimin planlanmasi, yiritlilmesi ve sonuglandiriimasini ifade eder. Agik denetim
strecinde en 6nemli konu denetimin hangi periyotlarda gergeklestirilecegidir. Agik denetimde temel
amag tim denetim noktalarinin denetlenmesidir. Diger memnuniyet arastirmalarinda ya da gizli
denetim slirecinde oldugu gibi érnekleme yontemi, érneklem boyutu disik olan denetim noktalari
icin dogru sonuglar vermeyebilir. Cinkl denetime konu olan tim noktalar birer hizmet noktasi olarak
diistiniiliip tek basina performansi dlciilmelidir. Orneklem boyutu fazla olan noktalarda ise érnekleme
yontemi ile calisilabilir.

7.2. Gizli Denetim

Gizli denetim, yapilan arastirmalar cergevesinde belirlenmis olan standartlara uygun olarak
meydanlarin denetlenmesini ifade etmektedir. Gizli denetimde en 6nemli nokta denetimin belirli
kriterler ve hizmet referansi dogrultusunda yapilmasidir. Ayrica denetimin meydan kullanicisi goziyle
yapilmasi ve gizli bir sekilde uygulanmasi da baska kritik bir énem tasimaktadir. Gizli denetimin
temelinde meydan igerisindeki gesitli faaliyet ve hizmetlerden faydalaniimasi, onlarin kullaniimasi
hususlarinin gozlemi yer almaktadir. Gizli denetim galismalari vatandasa sunulan hizmet kalitesinin
arttirlmasinda ¢ok 6nemli bir arag haline gelmis, kurumlar/kuruluslar tarafindan ciddi ve sistematik
bir bicimde ele alinmaya baslanmistir.
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7.3. Meydan Gozlemcileri

Acik ve gizli denetgilerin yani sira meydanlarin hizmet kalitesinin yikseltilmesi amaciyla meydan
kullanicilarinin da denetim sistemine dahil edilmeleri meydan unsurlarinin denetlenmesinde farkli
bir bakis agisiyla bakilabilmesine de olanak saglamaktadir. Literatlr arastirmalari ile de tespit edilen
sokak gozlemcileri gelismis Ulkelerin metropollerinde denetim siirecine katki saglamaktadir. Meydan
gozlemcilerinin, meydani ¢ok sik kullanan ve genelde meydanda uzun zamanlar gegiren vatandaslardan
secilmesi denetimlerin gergeklestirilmesi agisindan avantaj saglamaktadir. Hizmet kalitesinin farkli bir
Olglim ve aninda midahale araci olarak kullanilacak olan meydan goézlemcileri, modelin anlik olarak
isler kilinmasina yardimci olmaktadir.

7.4.Vatandas Memnuniyet Arastirmasi

Meydanlarda uygulanacak hizmet kalitesi 6l¢im modelinin bir diger ayagi da vatandas memnuniyet
olgimi arastirmalaridir. Kalite kriterleri dogrultusunda meydanlar hakkinda, vatandaslarin algisi,
beklentisi ve memnuniyeti 6l¢lilmektedir. Arastirma galismasinda gelistirilen Gst kriterler, Gst baslik
olarak vatandas memnuniyet arastirmalarinda yer almalidir. Arastirma sonucunda elde edilecek Ust
kriter puanlari, acik uclu sorulara verilen yanitlar ile birlikte bir bitiin olarak degerlendirilerek genel
vatandas meydan algisi tespit edilmelidir.

8. Sonug ve Oneriler

Uriin ve hizmetlerden faydalanicilar sadece sunulan iiriin ve hizmetlerin alicisi olmaktan ¢ok, artik
kendilerine sunulan deneyime dnem vermekte; dolayisiyla triin ve hizmetten faydalananlarin algi
ve beklentilerini karsilamak hatta asmak amaciyla gerek 6zel sektoriin gerekse kamu sektorinin
is yapis bigimlerini slirekli glincellemeleri gerekmektedir. Yasayan birer organizma olarak kurum
ve kuruluslarin siridirlebilir bir basariyi saglayabilmeleri igin sunduklari Griin ve hizmetlerden
faydalananlarin i¢ diinyasini ve taleplerini dogru analiz etmeleri ve hizmet Uzerinden sunulacak
deneyimleri bu dogrultuda gelistirebilmeleri 6nem arz etmektedir. Misteri ya da paydaslarin talep,
ihtiyac ve beklentilerinin ¢ok hizli bir sekilde degistigi, 6ngorilemezlik, bilinemezlik ve muglakhgin
daha yogun oldugu giinimuzde, kullanicilarin deneyimini dnceliklendirmelerinin ve sunulan Grin/
hizmetlerin stirdirilebilir kiinmasinin yolu; hizmet kalitesinin periyodik olarak élgllmesi ve strekli
ivilestirme anlayisi ile standartlarinin devamli olarak arttiriimasinda yatmaktadir. “Olcemediginizi
yonetemezsiniz” (P.Drucker) anlayisindan hareketle 6zellikle soyut bir niteligi olan hizmetlerin
objektif ve normatif bicimde 6lgilebilmesi ancak s6z konusu hizmetlere ait beklenti ve algilari somuta
indirgeyerek 6lcebilecek bir hizmet kalitesi 6l¢iim metodolojisi ile miimkin olabilmektedir.

Bir kamusal alan olarak meydanlarda sunulan kamusal hizmetlerin daha etkin, etkili ve kaliteli
sunulmasi konusunda da yeni degisim ve donlsimler yasanmakta, gelisen yeni kamu ydnetimi
anlayisi ile birlikte paydaslarin artan taleplerinin yonetilmesinde kisitl kaynaklarin en akilci ve verimli
bicimde kullaniimasi gerekmektedir. Calismada bunu saglayacak kavramsal bir yonetim sistemi
modellemesi yapilmistir. Model, kamusal alanin hizmet kalitesinin strdirdlebilirligini saglamak
amaciyla kurum goéziinden hedef ve performans gerceklesmesi ile faydalanici goziinden algi ve
beklentiyi 6lgebilecek denetim ve 6l¢iim araglarini icermektedir. Meydanlara yonelik hizmet kalitesi
yaklasiminin gelistirilmesinin ¢ok paydasli bir yapi olarak meydanlara iliskin yerel yonetimlerin
sinir, sorumluluk, stire¢ ve standartlarinin belirlenmesi ve surekli iyilestirme mantigi ile meydanlari
sistematik bir bicimde yoneterek strdirulebilirligi ve hatta degisen kullanici ihtiyaglarina gore
uyumlanmayi saglayacagi disintlmektedir.

Bundan sonraki ¢alismalarda s6z konusu siireglerin ve standartlarin belirlenmesinde
multidisipliner yaklasimlar gelistiriimesi son derece 6nemlidir ¢linki bir kamusal alan olarak meydanlar
birbirinden ¢ok farkli sosyal kimliklere ve farkl fiziksel standartlari bulunan komponentlere sahiptir. Bu
noktada bilim insanlari ile yonetisimsel faaliyetler saglanarak standardizasyona gidilmesinin zorunlu
oldugu dusinllmektedir. Ancak buradaki standartlastirma tek tiplestirme olarak distinilmemelidir.

Son olarak, meydanlardan faydalanan vatandaslarin karar alma siireglerine etkin katilimini
saglayacak bir yonetisim yapisinin kurulmasi ve meydanlarin tasariminda vatandas deneyiminden
azami Olgclde faydalanilmasi vatandas nezdinde tatmin duygusunun arttirilmasinin yani sira kisitli olan
kamu kaynaklarinin kullaniminda etkinlik ve verimliligi saglayacaktir.
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Summary

The primary aim of this article is to develop a systematic model for measuring and enhancing
service quality in public squares. This model draws inspiration from the SERVQUAL (Service Quality
Management) scale and is informed by a review of the literature pertaining to public squares.
The model revolves around key value propositions, including accessibility, functional quality, user-
friendliness, availability, security, comfort, and customer satisfaction. These value propositions
provide insights into how public squares are designed, managed, and audited.

The service quality measurement model incorporates a combination of open and covert audlits.
Open audits are conducted under the supervision of both internal and external auditors, involving
resources from within and outside the institution. These audits explicitly reveal the quality of public
services in squares. On the other hand, covert audits are employed to assess the genuine experiences
of public square users. These two types of audits enable continuous monitoring of service quality and
identification of areas for improvement.

The article also emphasizes that public squares are characterized by their multi-stakeholder
nature, and roles among stakeholders may be ambiguous. Therefore, the establishment of a Square
Owners Committee is proposed. This committee acts as a coordinating body that regulates and
facilitates collaboration and task distribution among all stakeholders, ultimately aiding in the effective
management of squares.

For the model to be implemented by local authorities, a plan-do-check-act cycle must be operated
under the leadership of top management. Based on the measured service quality results, improvement
areas should be identified, and root causes must be analyzed. By eliminating these causes, service
quality can be enhanced.

The recommended holistic approach assists in reviewing fundamental processes and defining roles
within the processes. This encourages local authorities to collaborate more effectively. The model is
applicable across various sectors and geographic regions. It can be considered a universal framework
and utilized to enhance the quality of public services.

In conclusion, this service quality measurement model has the potential to aid local authorities in
improving their services and meeting the expectations of the community. Continuous measurement
and improvement are key, and this model serves as an effective tool toward this end.
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