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BELEDIYELERIN HIZMET KALITESININ OLCULMESI, TRB-1
BOLGESINDE BiR UYGULAMA'!

MEASURING THE SERVICE QUALITY OF MUNICIPALITIES, AN
APPLICATION IN TRB-1 REGION

Issue/Say1: 78

OZET

Hizmetlerin sanayilesmis iilkelerin Gayri Safi Yurt i¢i Hasila (GSYiH)'e katkida bulunan énemli bir unsur olarak
ortaya ¢tkmastyla birlikte, dnemi giderek artmig; hizmetleri anlama ve kalitesini 6lgme ihtiyaci eskiye nazaran daha
fazla ortaya cikmistir. Calisma, TRB-1 bolgesindeki belediyelerin hizmet kalitesini, hizmet kalite algilari ile
beklentileri arasindaki farki ve demografik farkliliklarin belediyelerin sunduklar1 hizmetlerin kalite algis1 iizerinde
etkisini 6lgmek ve karsilastirmak amaclamistir. Veri toplama teknigi olarak yiiz yiize anket formu kullanilarak TRB-
1 bolgesinde 496 kisiye ulasilmis, hizmet kalitesini 6lgmek igin literatiirde en sik kullanilan SERVQUAL modeli
tercih edilmistir. Elde edilen verilere kesfedici ve dogrulayici faktor analizleri uygulanarak 6lgegin gegerliligi test
edilmistir. Yapilan faktor analizleri ile Siireklilik ve Coziim Odaklilik, Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler, Temizlik
Hizmetleri ve Imar ve Altyap: Hizmetleri olmak iizere dort boyut elde edilmistir. Calisma sonucunda cinsiyet, egitim
durumu, gelir seviyesi ve meslek gruplarinin hizmet kalitesi algisi {izerinde anlamli fark olusturdugu tespit edilmistir.
Ayrica SERVQUAL farkinin en yiiksek boyutun Siireklilik ve Coziim odaklilik, en diisiik ise Temizlik Hizmetleri
oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Belediye, TRB1, SERVQUAL.

ABSTRACT

Services have emerged as an important contributor to the GDP of industrialized countries. However, since the
importance of services is increasing, the need to understand services and measure service quality has emerged in the
literature more than before. In this study, it is aimed to measure and compare the perceptions, expectations, and the
effect of demographic differences on the quality perception of the services provided by municipalities in the TRB-1
region. The questionnaire form is used as a data collection technique and 496 people were reached in the TRB-1
region. In order to measure the service quality, the SERVQUAL model, which is the most frequently used method in
the literature, was preferred. The validity of the scale is tested by applying exploratory and confirmatory factor
analyzes to the obtained data. With the factor analysis, four dimensions were obtained: Continuity and Solution Orientation,
Transportation and Cultural Services, Cleaning Services and Reconstruction and Infrastructure Services. As a result of the
study, it is determined that gender, education level, income level and occupational groups made a significant difference in the
perception of service quality. In addition, it has been seen that the highest dimension of SERVQUAL difference is Continuity
and Solution orientation, and the lowest is Cleaning Services.
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1 Bu makale “Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesinin Vatandas Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: TRB1 Bolgesinde Bir Uygulama” isimli
doktora tezinden tiiretilmistir.
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1. GIRIS
Kar amaci giiden ve giitmeyen kurumlar igin hizmet kalitesinin 6nemi giin gegtikce Onem
kazanmaktadir. Uriinlerin nihai tiiketiciye ulastirilmasi siirecindeki hizmet kalitesi, iiriiniin kalitesi kadar

onemli bir pozisyona gelmistir. Hizmet kalitesinin 6nemi anlasildigindan, kalite kavrami ve hizmet
kalitesi 6l¢timii konulart literatiirde genis yer edinmeye baglamistir.

Kamu kurumlarinda mal ve hizmet sunumlarinin 6zel sektordeki kalite anlayisi ile bagdasmaya
basladig1 son yillarda, vatandasla daha yakin iliskiler kuran yerel yonetimlerde, 6zellikle kaliteli hizmet
sunma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Yerel yonetimlerin vatandasa sunduklar hizmet kalitesi ekseninde
2000’11 yillardan bugiine birgok akademik ve kurumsal ¢alisma yapilmistir. Yapilan ¢aligmalar, sunulan
hizmet kalitesini Olgerek elde edilen veriler dogrultusunda hizmetlerin yapisini ve sunum seklini
diizenlemeye yardimci olmaktadir. Yerel yonetimlerin ana unsuru olan belediyelerle ilgili literatiir
taramasi yapilmis, yapilan ¢alismalarla ilgili bilgi kronolojik olarak verilmistir.

Folz (1985), yerel vergilerle finanse edilen belediyelerin daha verimli ve islerini 6zel firmalara yaptiran
belediyelerin daha basarili oldugu sonucuna ulagmustir.

Giimiisoglu, Erdem, Kavrukkoca ve Ozdaloglu (2003); vatandaslarin algi ve beklentileri arasindaki en
fazla farkin Temizlik boyutunda, en az farkin ise Finansman boyutunda oldugu gézlenmistir.

Ardi¢, Yiiksel ve Cevik (2004); yas gruplan arasindaki memnuniyet diizeyi lizerinde anlamli bir
farkliligin oldugunu saptamislardir.

Sartyer (2008); yas, egitim diizeyi ve gelir diizeyi gruplarinda algilanan degerde farkliliklar oldugu
sonucuna ulagmuistir.

Kurgun, Ozdemir, Kurgun ve Bakici (2008); vatandaslarin memnuniyet diizeyinin orta diizeyin {izerinde
oldugu, demografik 6zelliklerin memnuniyeti etkiledigi ve belediye baskanin giivenilirligi, tarafsizlig
ve diriistliigiiniin hizmet kalite algisini arttirdig1 gézlenmistir.

Usta ve Memis (2009), belediyelerde hizmet kalite algisinin hem davranigsal hem tutumsal se¢men
bagliligi lizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmislardir.

Cardoso ve Cardoso (2011), hizmet kalite algisinin tiim alt boyutlarinin vatandas memnuniyeti tizerinde
anlami bir fark olusturdugunu ve arastirmaya konu 8 belediyenin de hizmet kalitesi olglimleri arasinda
farkliliklar oldugunu bulmuslardir.

Catherine (2012), yerel yonetimin performans ve hizmet kalitesini etkileyen yerel yargi, miisteri
hizmetleri, merkezi idare hizmetleri ile benzerlik ve ikamet olmak {izere 4 unsur tespit etmistir.

Demirel vd. (2013); fiziksel unsurlar, giivenilirlik, vatandas1 anlama, nezaket, ulasilabilirlik, yeterlilik,
giivenlik ve iletisim olmak iizere 8 boyut elde etmislerdir.

Yiizgeng ve Alay Ozgiil (2014), Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagl genclik merkezi ve aile yasam
merkezlerinde spordaki hizmet kalitesini Olgmiislerdir. Arastirma neticesinde ilgili tesislerden
yararlananlarda, hizmet kalite algilarinin genel olarak yiiksek oldugu ancak soyunma odalar1 ve tesiste
iyilestirmeler gerektigi goriisii hakim olmustur.

Cetinkaya, Korlu ve Eroglu (2016), Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmet kalite algisint 6lgmeyi
amagclamislardir. Arastirmada defin ve mezarlik hizmetleri ile terminal hizmetleri en yiiksek, sehir i¢i
toplu tasima ve mimari hizmetler ise en diisiik hizmet kalite algisinin olustugu sonucuna varilmistir.

[lban ve Bigimveren (2017), Burhaniye Belediyesi’nin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
yaptiklar1 calismada SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelini kullanmislardir. Arastirma
sonucunda, vatandag memnuniyetinin Onciilii olan empati ve yeterlilik degiskenleri vatandag
memnuniyetini pozitif yonde etkilerken, fiziksel varliklar degiskeninin ise negatif yonlii etkiledigi,
vatandas memnuniyetinin ise hem aidiyet hem de baglilik degiskenlerini pozitif yonde etkiledigi
gOrilmiistiir.

Sibonde ve Dassah (2021), calisan motivasyonu ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla
iki hipotez gelistirip korelasyon analizi yapmislardir. Doniigiimsel bir liderlik tarzi, i rotasyonu ve
geniglemesi, egitim saglanmasi, kariyer gelisimi ve gelisim firsatlari, organizasyon kiiltliriinde
degisiklik, iyilestirilmis ¢aligma ortami ve gelistirilmis ekip ¢alismasi, ¢alisan motivasyonu-hizmet
kalitesi ikilemini ele almada yardimei olabilecegi sonucuna varilmaistir.



Journal of Social and Humanities Sciences Research (JSHSR) editor.jshsr@gmail.com

2. KAVRAMSAL CERCEVE

1930 yilinda ¢ikarilan 1580 sayili Belediye Kanunu ile yerel hizmetler belediyelere devredilmistir.
Kanunun 19’uncu maddesi geregi belediyeler, yerel halkin ortak ihtiyaglarimi karisilmakla yiikiimlii
kilinmistir. Kanunda belediyelere, ilgili kanunlara aykiri olmamak sarttyla halkin yerel ve miisterek
ihtiyaclarin1 karsilama gdrevinin yani sira imar hizmetlerini denetleme, sehircilik hizmetlerinde karar
alma gibi konularda yetkiler de verilmistir. Belediye kanunlar1 Almanya, Fransa, Isvicre, Avusturya,
Ispanya vb. iilkelerin belediye kanunlar1 anayasaya aykiri olmamak sartiyla diizenlemeye tabi
tutulmustur (Kavruk, 2005:427).

Belediyeler kar amaci giitmeyen kuruluslar oldugundan, belediye hizmetlerinde kalitenin &lgiilmesi
olduk¢a zordur. Belediyelerde kalite Olgiimii olarak etkinlik, verimlilik, hizmetlerin zamaninda
tiretilmesi ve sunulmasi gibi kriterler gdsterge olarak ele alinabilir (Sarica ve Yiiksel, 2012:54). Belediye
karar organlar1 hizmet sunarken halkin destegini kazanarak bir sonraki segimde tekrar yonetimde olmay1
amaglarlar. Halkin destek ve gilivenini kazanabilmek igin de kent ile ilgili alinan kararlara halkin
katilimin1 saglamak gerekmektedir. Hizmetlerin tiiketicisi olan halkin alinan kararlara katilimiyla
ihtiyag ve talepler daha kolay tespit edilebilmektedir (Usta ve Memis, 2010:335).

3. SERVQUAL MODELI

Literatiir incelendiginde birgok tanimi yapilan hizmet kavrami; somut ¢iktis1 olmayan ve mal iiretimi
disinda kalan, dayanikli olmayan iiretildigi anda tiiketilen soyut olan bir {irlindiir. Kisaca; fiziksel bir
yapist olmayan {irlin olarak nitelendirilen, tiiketiciye yer, sekil, zaman ve hissel boyutlarda fayda
saglayan, ayni zamanda tiretildigi anda ve yerde tiiketilen, faaliyet, is, performans ve ¢aba olarak ifade
edilebilmektedir (Bayat, Baydas ve Ath, 2015:63). Hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilen bir¢ok
model mevcuttur. SERVQUAL modeli ise gelistirilen ilk modellerden, en sik kullanilan ve en gegerli
olan1 olarak akbul edilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988:13), hizmet kalitesinin 6lgiilebilir oldugu inancina odaklanmustir.
Miisterinin 6nemli olarak algiladig1 belirli faktorleri inceleyerek hizmet kalitesini olusturan boyutlari
belirlemis ve kaliteyi yalnizca miisterilerin yargilayabilecegini, diger tiim yargilarin esasen alakasiz
oldugunu kabul etmislerdir. Miisterilerin hizmetlerden beklentilerinin ve bu hizmetleri tanimlayan
Ozellikleri belirlemek amaciyla ¢aligmalara baslamiglardir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:46), dnce kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirmis ve
daha sonra bulgulari, hizmet kalitesini 6l¢mek icin nicel bir teknikle sonuglanan bir dizi nitel pazarlama
aragtirmast prosediirinden elde ederek SERVQUAL olarak adlandirilan modeli gelistirmiglerdir.
Yapilan c¢alismalarda tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmede hangi kriterleri kullandigin
belirlemek icin odak gruplari kullanilmistir. Kesfedici calismada Erisim, Iletisim, Yeterlilik, Nezaket,
Inandiricilik, Giivenilirlik, Cevaplanabilirlik, Giivence, Fiziki Goriiniim ve Duyarlilik olmak tizere 10
anahtar kategori belirlemislerdir.

“Servqual Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama
SERVQUAL skorlar1 (OSS) ii¢ asamada elde edilmektedir.

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

2. n sayida miisteri icin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6rneklem hacmine bdliiniir:
OSS=SS/n

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

Hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar;
1. Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diigiik Kalite

2. Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
3. Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Yiiksek kalite durumu: miisteri beklentilerinin disiik, algilamasinin yiiksek oldugu zaman ortaya
cikmaktadir. Yiiksek kalite istenilen bir durumdur ancak miisteri bir sonraki gelisine daha yiiksek bir
kalite isteyecektir (Tan ve Patir, 2017:35).
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4. UYGULAMA
4.1. Amacg

Calismanin amac1 TRB-1 bolgesindeki belediyelerin hizmet kalitesini 6l¢mek, karsilastirmak ve hizmet
kalite algilart ile beklentileri arasindaki farki olgmektir. Calismada ayni zamanda demografik
farkliliklarin  belediyelerin  sunduklart hizmetlerin kalite algis1 iizerinde etkisinin Ol¢iilmesi
amaglanmuistir.

4.2. Anakiitle ve Orneklem

Calismanin anakditlesi Malatya, Elazig, Bingol ve Tunceli illerinden olusan TRB-1 bolgesidir. TRB-1
bolgesindeki illerin niifuslari TUIK’ten (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2021) alinan verilere gore
incelenmis ve 6rneklem sayisi illere gore tabakali 6rneklem yontemine gore belirlenmistir. 2020 niifus
verilerine gore Malatya 806.156, Elazig 587.960, Bingol 281.768 ve Tunceli 83.443 olmak {izere
anakiitle toplam 1.759.327 kisidir.

Anakiitleden orneklemi belirlemek i¢in “sample size calcultor programi” kullanilmistir (Creative
Research Systems, 2021). Program ile yiizde 95 giiven diizeyi ve yiizde 5 giiven araliginda hesaplama
yapilmis ve 6rneklem minimum 384 kisi olarak belirlenmistir. TRB-1 kapsamindaki sehirler oranlarina
gore hesaplanarak Malatya’da 200, Elazig’da 149 Bingdl’de 100 ve Tunceli’de 47 kisi olmak tizere 496
kisi ile 6rneklem olusturulmustur. Anakiitlesi belli olan bir arastirmada kullanilan 6rneklem belirleme
formiilii s6yledir;

n = Nt’pqg/d> (N-1) + t?pq

Arastirma kapsaminda ii¢ ilin sehir merkezi belediyesi Malatya ilinin ise Malatya Biiyiiksehir Belediyesi
calismaya dahil edilmistir.

4.3. Yontem

Aragtirmada, veri toplama teknigi olarak yiiz yiize anket formu kullanilmstir. Yiiz yiize goriiserek anket
teknigi katilimeilarin sorulart dogru anlamalari, anket doniit oraninin yiikseltilmesi, gézlem yoluyla
baska bilgilerin de elde edilmesi saglanmis ve arastirmanin giivenilirliginin arttirilmasi amaglanmaistir.
Hizmet kalitesi 6lgegi igin Literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en ¢ok kullanilan 6lgeklerden olan

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL olgegi temelinde, Mugla
ilinde Glimiisoglu vd. (2003) tarafindan gelistirilen 6lgek yazarin izni dahilinde kullanilmustir.

4.4. Bulgular

Yapilan anket ¢alismasi neticesinde katilimcilarin demografik degiskenlerine iliskin bilgiler Tablo 1°de
verilmistir.

Tablo 1. Arastirmamin Genel Profili

ikamet Edilen Sehir Say1 (%) - Yas Say1 (%)
Malatya 200 40,3 B 1525 181 36,5
Elazig 149 30,0 B 26-35 156 315
Bingél 100 20,2 B 36-45 73 14,7
Tunceli 47 9,5 B 4655 52 10,5
Toplam 496 100,0 B 55 veiizeri 34 6,9
Cinsiyet Say1 (%) B Toplam 496 100,0
Kadm 214 431 B Esitim Durumu Say1 (%)
Erkek 282 56,9 B iikokul 41 8,3
Toplam 496 100,0 B Ortaokul 53 10,7
Medeni Durum Say1 (%) B Lise 103 20,8
Evli 224 452 B Onlisans 83 16,7
Bekar 272 54,8 B Lisans 186 375
Toplam 496 100,0 B Toplam 496 100,0
Aylik Ortalama Gelir Say1 (%) Meslek Sayi (%)
0-2325 b 246 49,6 Isci 89 17,9
2326-2999 b 68 13,7 Esnaf 39 7.9
3000-4499 1 66 13,3 Serbest Meslek Erbabi 30 6,0
4500-5499 1 69 13,9 Ogrenci 128 25,8
5500-6999 £ 23 4,6 Ev Hanmi 36 7.3
7000 b ve istii 33 6,4 Emekli 26 5,2
Toplam 496 100,0 Kamu Caligani 91 18,3
Diger 57 11,5
Toplam 496 100,0
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Aragtirmaya katilanlarn %40,3’ii Malatya, %30,0’1 Elaz1g, %20,2°si Bing6l ve %9,5°1 ise Tunceli
ilindendir. Illere gore frekans dagilimlari c¢aligmanin kotali 6rnekleme ydntemiyle yapilmasindan
kaynaklanmaktadir.

Aragtirmaya katilan kisilerin %43,1°1 kadin, %56,9u erkektir. Katilimcilarin %45,2°si Evli, %54,8’1
bekardir. Ankete katilanlarin aylik ortalama gelirleri sirastyla; %49,6 oran ile “0-2325 £ aras1 geliri
olanlar, %13,9 oran ile “4500-5499 £ aras1 geliri olanlar, %13,7 oran ile “2326-2999 £.” aras1 geliri
olanlar, %13,3 oran ile “3000-4499 TL” arasi geliri olanlar, %4,6 oran ile “5500-6999 £ aras1 geliri
olanlar, %3,0 oran ile “7000-9999 £” arasi geliri olanlar ve %1,8 oran ile “10000 £ ve {stli” geliri
olanlar seklinde olusmaktadir. Anket katilimcilarinin yag araliklar sirastyla; %36,5 oran ile “18-25 yas
arasinda olanlar, %31,5 oran ile “26-35” yas araliginda olanlar, %14,7 oran ile “36-45” yas arasinda
olanlar, %10,5 oran ile “46-55” yas arasinda olanlar, %6,9 oran ile “55 ve {izeri” yas araliginda
olanlardan olugmaktadir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumlan yiizdelik dagilimlarina gore
sirastyla; %37,5 oran ile “Lisans” mezunlari, %20,8 oran ile “Lise” mezunlari, %16,7 oran ile
“Onlisans” mezunlari, %10,7 oran ile “Ortaokul” mezunlari, %8,3 oran ile “Ilkokul” mezunlaridir.
Anket katilimcilarmin meslekleri ise yiizdelik dagilimlarina gore sirasiyla; %25,8 oran ile “Ogrenci”,
%18,3 oran ile “Kamu Calisan1”, %16,9 oran ile “Is¢i”, %11,5 oran ile “Diger”, %7,9 oran ile “Esnaf”,
%7,3 oran ile “Ev Hanimi1”, %6,0 oran ile “Serbest Meslek Erbab1”, %5,2 oran ile “Emekli” ve %1,0
oran ile “Cift¢i” meslek gruplarindan olugsmaktadir.

Belediyelerin sunduklar1 hizmetlerin beklenti puanlart ve ortalamalar1 Tablo 2. de verilmistir. Anket
calismasinda kullanilan 6l¢eklerin ortalamalart ve standart sapmalar algi ve beklenti i¢in iki ayr1 tabloda
verilmistir. Besli likert 6l¢egi kullanilan ¢aligmada ifadelere verilen puanlar; 1. Cok Diisiik, 2. Diisiik,
3. Orta, 4. Yiiksek, 5. Cok Yiiksek seklindedir.

Tablo 2. Beklentilere iliskin Tamimlayici Istatistikler

Onerme Adi N Ortalama Standart
Sapma
Belediye mot}em gorqun‘ﬂu bina ve ¢aliyma mekanlarina sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan 196 |4.13 0,975
imalzemeler géze hos goriiniir.
Belediye ¢aliganlari temiz ve diizgiin goriiniimliidiir. 496 14,36 0,842
Belediye idarecileri verdileri sdzlerini zamaninda yerine getirirler. 496 14,47 0,923
Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ozmek i¢in samimiyet gosterir. 496 14,55 0,842
Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru hizmet verir. 496 14,40 0,933
Belediye yaptig1 ¢aligma ile ilgili halka yeterince bilgi verir. 496 14,48 0,876
Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda cok titizdir. 496 14,28 1,047
Bﬂefhyec}e ¢alisanlarin bilgisi, problemleri ¢dzme becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli ve 196 |45 0,816
lgoniilliidiirler.
Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davraniglari halkta giiven duygusu uyandirir ve halka karsi saygilidir. 496 14,52 0,819
Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. 496 14,57 0,873
Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekildedir. 496 14,46 0,871
Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir. 496 [4,59 0,719
Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur. 496 14,51 0,771
Belediye halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem verir. 496 14,50 0,781
Belediyenin denetim iglerini yerine getirme bi¢imi uygundur. 496 14,43 0,804
Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulagilmaktadir. 496 14,56 0,779
Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. 496 14,56 0,829
Belediye sikdyetlere ¢6ziim getirir ve bunun siiresi uygundur. 496 14,53 0,836
Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilar. 496  |4,45 0,915
Belediye kentin gériiniimiinii bozacak yapilagmaya izin vermez. 496 14,55 0,889
Belediye alt yap1 caligmalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi i¢indedir. 496 14,45 0,904
Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir. 496 14,52 0,901
[Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilar1 uygundur. 496 14,60 0,769
Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye ¢alismaktadir. 496 14,51 0,930
Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. 496 4,26 1,141
Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmaktadir. 496 |3,98 1,294
Belediye 6grencinin yasamini kolaylagtirmaya dnem verir. 496 14,49 0,962
Belediye yasl ve diigkiinlerin hayati ihtiyaclarini karsilamaya 6zen gosterir. 496 14,53 0,848
Belediye yaptig1 ¢aligmalarla ilimizin tanitimina katkida bulunur. 496 14,35 1,043
Belediyenin kaynaklari yeterlidir. 496 14,41 1,011
Belediye kaynaklarini etkin kullanmaktadir. 496 4,41 1,062

Tablo 2.’de katilmecilarin belediye hizmetlerinden beklentileri sorulmustur. Her Onerme igin
katilimcinin konuya ne kadar 6zen gosterdigini ifade eden ortalamalar verilmistir. Tablo incelendiginde
katilimcilarm en yiiksek diizeyde onem gosterdikleri dnermenin 4,60 ortalama ile “Ulasim konusunda
otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilar1 uygundur” ifadesi olmustur. Katilimeilar i¢in en diisiik
oneme sahip Onerme ise 3,98 ortalama ile “Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb.

faaliyetlerde bulunmaktadir” unsurudur.
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Tablo 3. Algilara Iliskin Tamimlayic istatistikler

Onerme Ad1 N Ortalama g:‘;ﬁgrt
Belediye modern goriiniimlii bina ve ¢aligma mekanlarma sahiptir, verilen hizmetlerde kullanilan

N PR 496 2,92 1,269
malzemeler goze hos goriiniir.
Belediye ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniimliidiir. 496 3,17 1,199
Belediye idarecileri verdileri sdzlerini zamaninda yerine getirirler. 496 2,39 1,189
Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek i¢in samimiyet gosterir. 496 2,49 1,162
Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru hizmet verir. 496 2,50 1,169
Belediye yaptig1 caligma ile ilgili halka yeterince bilgi verir. 496 2,56 1,184
Belediye yapilan islerin kayitlarinin tutulmasinda ¢ok titizdir. 496 2,78 1,160
Bfalc?.dl.}./ege calisanlar bilgisi, problemleri ¢ézme becerisi yeterli olup yardim etmeye istekli ve 196 |56 1164
|goniillidiirler.
Belediyede calisanlarin tavir ve davraniglar halkta giiven duygusu uyandirir ve halka kargi saygihidir. 496 2,61 1,147
Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. 496 2,40 1,207
Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olacak sekildedir. 496 [3,20 1,160
Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken onemi verir. 496 3,14 1,226
Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur. 496 3,12 1,160
Belediye halk icin gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem verir. 496 [2,66 1,126
Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygundur. 496 2,72 1,122
Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulagilmaktadir. 496 2,68 1,213
Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. 496 2,61 1,252
Belediye sikayetlere ¢6ziim getirir ve bunun siiresi uygundur. 496 2,53 1,184
Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaclari karsilar. 496 2,53 1,209
Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermez. 496 2,65 1,282
Belediye alt yap1 caligmalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi i¢indedir. 496 2,74 1,209
Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir. 496 2,76 1,248
Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilari uygundur. 496 [2,86 1,291
Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye ¢alismaktadir. 496 2,42 1,181
Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. 496 2,63 1,201
Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmaktadir. 496 2,53 1,165
Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya 6nem verir. 496 2,36 1,184
Belediye yash ve diiskiinlerin hayati ihtiyaglarini karsilamaya 6zen gosterir. 496 2,89 1,195
Belediye yaptig1 ¢aligmalarla ilimizin tanitimia katkida bulunur. 496 2,92 1,245
Belediyenin kaynaklar yeterlidir. 496 2,67 1,261
Belediye kaynaklarmi etkin kullanmaktadir. 496 [2,48 1,236

Hizmet kalite algilar1 kendi aralarinda degerlendirildiginde “Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun
olacak sekildedir” ifadesi 3,20 ortalama ile en ylksek katilimin gostermistir. En diisiik katilimin
gosterilen ifade ise 2,36 ortalama il “Belediye 6grencinin yasamini kolaylastirmaya 6nem verir”
onermesidir.

Hizmet kalite algis1 6lgegi igin yapilan kesfedici faktor analizinde 4 faktorlii ve 19 degiskenli bir 6lgek
olusturulmustur. Olusturulan 6l¢ek toplam varyansin %65,814 {inii aciklamaktadir. Faktor sayisi ve
faktor yiikleri belirlendikten sonra, her faktoriin altindaki en yiiksek faktor yiikiine ait 6nerme, faktor
isminin belirlenmesinde belirleyici olmustur (Baydas ve Tatli, 2018:43).

Olgege faktdr analizi uygulanabilmesi icin yapilan Kaiser-Maier-Olkin Testi (KMO) 0,945 sonucunu
vermis ve Olgege faktdr analizinin yapilabilecegi goriilmiistiir. Diger bir analiz olan Ozdeger 2,375
degeri ile 5’den kiigiik sonu¢ vermis ve dlcegin faktdr analizine uygunlugunu baska bir analizle test
edilmistir. Olgege uygulanan Barlett Kiiresellik testinde p=0,000 ve Yaklasik Ki-Kare degeri 5270,251
sonucunu vermistir. Kesfedici Faktor analizi sonuglar1 Tablo 4.’de verilmistir.

Tablo 4. Kesfedici Faktoér Analizi-1

Onermeler Onerme Faktor Yiik
Kodu Degeri

Faktor 1: Siireklilik ve Coziim Odakhlik

Belediyeye iliskin sikdyetleri iletecek kigi ya da birime kolayca ulagilmaktadir. 16 0,733
Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. 17 0,725
Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. 10 0,724
Belediye ilk seferinde ve her zaman dogru hizmet verir. 5 0,712
Belediye sikayetlere ¢dziim getirir ve bunun siiresi uygundur. 18 0,708
Belediye idarecileri verdileri sdzlerini zamaninda yerine getirirler. 3 0,665
Belediyede ¢alisanlarin tavir ve davraniglari halkta giiven duygusu uyandirir ve halka karsi saygilidir. | 9 0,653
Belediye yaptig1 ¢aligsma ile ilgili halka yeterince bilgi verir. 6 0,625
Faktor 2: Ulasim ve Kiiltiirel Hizmetler

Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. 25 0,783
Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmaktadir. 26 0,744
Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye ¢alismaktadir. 24 0,646
Ulasim konusunda otobiis giizergahlari, durak ve otobiis sayilar1 uygundur. 23 0,553
Belediye yaptig1 caligmalarla ilimizin tanitimina katkida bulunur. 29 0,545
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Onermeler Onerme Faktor Yiik
Kodu Degeri

Faktor 3: Temizlik Hizmetleri

Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur. 13 0,810

Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir. 12 0,745

Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olacak sekildedir. 11 0,698

Faktor 4: imar ve Altyapi Hizmetleri

Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adildir. 22 0,764

Belediye kentin gériiniimiinii bozacak yapilagmaya izin vermez. 20 0,762

Belediye alt yap1 calismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve igbirligi i¢indedir. 21 0,633

Faktor analizi sonrasi faktor yiikleri 0,5’in altinda olan 1, 2, 4, 7, 8, 14, 15, 19, 27, 28, 30 ve 31 kodlu
degiskenler analizin disinda tutulmustur.

Siireklilik ve Coziim Odaklilik faktoriiniin major degeri 0,733 faktor yiikii ile “Belediyeye iligkin
sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulasilmaktadir” dnermesi olmustur. Olgegin ikinci faktorii
Ulasim ve Kiiltiirel Hizmetler faktoriiniin en yiliksek faktor yikiini 0,783 ile “Belediye, yararl sosyal
ve kiiltlirel etkinlikler yapmaktadir” dnermesi almigtir. Temizlik Hizmetleri faktoriiniin major degeri
0,810 ile “Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur” 6nermesi olmustur.
Son faktdr olan Imar ve Altyapr Hizmetleri faktorii 3 onermeden olusmakta ve “Belediyenin imar
hizmetleri hukuka uygun ve adildir” énermesi 0,764 faktor yiikii ile faktdriin major degeri olmustur.

Tablo 5. Kesfedici Faktor Analizi-2

Faktorler Degiskenler Faktor Yiikleri Aciklanan Varyans Oz Deger
SCO16 0,733
SCO17 0,725
SCO10 0,724

. - _— SCOS5 0,712

Siireklilik ve Coziim Odakhlik (SCO) SCOI8 0.708 24,390 4,634
SCO3 0,665
SCO9 0,653
SCO6 0,625
UKH25 0,783
UKH26 0,744

Ulasim ve Kiiltiirel Hizmetler (UKH) UKH24 0,646 15,612 2,966
UKH23 0,553
UKH29 0,545
TH13 0,810

Temizlik Hizmetleri (TH) TH12 0,745 13,311 2,529
TH11 0,698
1AH22 0,764

imar ve Altyapr Hizmetleri (IAH) IAH20 0,762 12,501 2,375
IAH21 0,633
Kaiser-Meyer-Olkin Testi: 0,945
Yaklagik Ki-Kare: 5270,251
Barlett Kiiresellik Testi: 0,000

Degerlendirme Kriterleri Serbestlik Derecesi: 171
Ekstrasyon Yontemi: Principal Components
Dondiirme Metodu: Varimax
Aciklanan Varyans Toplami: 65,814

Olusturulan &lgek toplam varyansin %65,814’{inii agiklamaktadir. Olgegin faktor analizi yapilabilmesi
icin gecerliligini test eden KMO degeri 0,945 olarak sonuglanmis ve dlgegin faktor analizine uygun
oldugu sonucuna varilmistir. Diger gecerlilik analizleri olan Barlett Kiiresellik Testi p=0,000 ve
Yaklasik Ki-Kare 5270,251 ile 6lgege faktor analizi uygulanabilirligini gostermislerdir. Faktor isimleri
en yiiksek faktor yiikiine sahip 6nermenin ismi dikkate alinarak verilmistir.

Olgek igin SPSS programinda yapilan kesfedici faktdr analizi igin AMOS programi kullanilarak
dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan analizin modeli Sekil 1.’de verilmistir.
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CMIN=392,535; DF=144; CMIN/DF=2,726; p=,000: RMSEA=,059; CFl=,952; GFl=,924

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

Yapilan Dogrulayici faktor analizinde, kesfedici faktor analizinde oldugu gibi Siireklilik ve Coziim
Odaklilik Faktorii (SCO) 8, Ulastirma ve Kiltirel Hizmetler Faktéri (UKH) 5, Temizlik Hizmetleri
Faktorii (TH) 3, ve Imar ve Altyap1 Hizmetleri (IAH) ise 3 degiskenden olusmaktadir.

Tablo 6.’da olgege iliskin dogrulayici faktor analizinin model uyum indeksleri ve bulgulari verilmistir.

Tablo 6. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum Indeksleri

Uyum indeksleri  Miikemmel Uyum Olgiitleri Kabul Edilebilir Uyum Olgiitleri Calhismanin Bulgusu

x2/sd 0<y2/sd<3 3<y2/sd<5 2,72 Miikemmel

CFI 0.95<CFI<1.00 0.90 <CFI <0.95 0,95 Miikemmel

NFI 0.95<CFI<1.00 0.90 < CFI <0.95 0,93 Kabul Edilebilir
IFI 0.95 <IFI<1.00 0.90 <IFI<0.95 0,95 Miikemmel

TLI (NNFI) 0.95<TLI<1.00 0.90 <TLI<0.95 0,94 Kabul Edilebilir
RMSEA 0.00 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.08 0,06 Kabul Edilebilir
RMR 0.00 <RMR <£0.05 0.05 <RMR <0.08 0,06 Kabul Edilebilir

Yapilan DFA analizi sonucunda y2/sd degeri 2,72, CFI degeri 0,95 ve IFI degeri 0,95 ile milkemmel
uyum, TLI (NNFI) degeri 0,94, NFI degeri 0,93, RMSEA degeri 0,06 ve RMR degeri 0,06 ile kabul
edilebilir uyum degerlerinde sonuglar vererek Olcegin kabul edilebilirligini gostermislerdir. Yapisal
esitlik modeli uyum indeksleri Erkorkmaz, Etikan, Demir, Ozdamar ve Sanisoglu (2013) calismasindan
alimustir.

Kesfedici ve Dogrulayici faktor analizleri neticesinde elde edilen 4 Faktoriin SERVQUAL puanlari
Tablo 7.’de verilmistir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Boyut Degerleri

Algi Beklenti
Boyutlar Min  Max Ortalama | Min  Max Ortalama Bosluk
Siireklilik ve Coziim Odakhihk 1,00 5,00 2534 1,38 500 4,509 -1,975
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 1,00 5,00 2,670 1,20 5,00 4,341 -1,671
Temizlik Hizmetleri 1,00 5,00 3,153 1,33 500 4,520 -1,367
imar ve Altyap: Hizmetleri 1,00 5,00 2,715 1,00 500 4,508 -1,793
Toplam -1,701

Tablo 7 incelendiginde biitiin boyutlarda bosluklarin sifirdan kiigiik sonug¢ vermesiyle algilarin
beklentileri karsilamadigi goriilmektedir. En yiiksek bosluk -1,975 degeri ile Siireklilik ve Coziim
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Odaklilik boyutunda gerceklesirken, en diigiik bosluk -1,367 degeri ile Temizlik Hizmetleri boyutunda
gerceklesmistir. Hizmet kalitesinin genel SERVQUAL ortalamasi ise -1,701 olarak sonuglanmustir.

Tablo 8. Algi ve Beklentiler Arasindaki Fark

Boyutlar N Fark Standart Sapma p

Siireklilik ve Coziim Odaklilik 496 -1,9747 0,94058 0,00
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 496 -1,67084 0,94156 0,00
Temizlik Hizmetleri 496 -1,36610 0,99146 0,00
imar ve Altyapi Hizmetleri 496 -1,79295 1,05511 0,00

Hizmet kalite algilar ile beklentiler arasindaki farkin %95 giiven araliginda anlamliligim 6l¢gmek igin 4
boyut igin t testi yapilmistir. Yapilan t testi sonucu biitiin boyutlarin algi puanlar1 ve beklenti puanlar
arasinda %95 giiven araliginda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir.

Tablo 9°da demografik 6zelliklere gore ANOV A ve t-testi sonuglari verilmistir. Tablodaki test degerleri
t-testi igin (t) degeri ANOVA analizi i¢in (F) degerini ifade etmektedir.

Tablo 9. Demografik Degiskenlerin ANOVA ve t-testi

Algi Beklenti
Degisken Boyut Test Test
Degeri P Degeri P
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 1,361 0,246 0,905 0,461
Yas Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,230 0,921 1,617 0,169
Temizlik Hizmetleri 2,319 0,056 0,959 0,430
Imar ve Altyap: Hizmetleri 0,667 0,615 2,344 0,054
Siireklilik ve Coziim Odaklilik -1,195 0,233 0,480 0,631
Cinsiyet UlasFm_na ve Kiiltiir_el Hizmetler -1,490 0,137 0,884 0,377
Temizlik Hizmetleri -2,249 0,025* 1,271 0,204
Imar ve Altyap: Hizmetleri 0,782 0,435 1,498 0,135
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 2,692 0,021* 1,047 0,389
Egitim Durumu Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler 0,886 0,490 1,115 0,352
Temizlik Hizmetleri 3,264 0,007* 0,720 0,609
Imar ve Altyap1 Hizmetleri 1,862 0,100 1,071 0,376
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 0,553 0,581 -0,071 0,943
Medeni Durum Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler -0,088 0,930 -0,900 0,634
Temizlik Hizmetleri 1,897 0,058 -0,926 0,349
imar ve Altyap1 Hizmetleri -0,811 0,417 -0,060 0,952
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 2,891 0,009* 0,178 0,983
Aylik Gelir Ulasprr_na ve Kiiltiir_el Hizmetler 0,944 0,463 1,072 0,378
Temizlik Hizmetleri 1,890 0,081 0,321 0,926
imar ve Altyap1 Hizmetleri 3,253 0,004* 0,558 0,764
Siireklilik ve Coziim Odaklilik 1,825 0,070 0,857 0,553
Meslek UlasFm'na v'e Kiiltiir'el Hizmetler 2,077 0,036* 1,545 0,139
Temizlik Hizmetleri 2,088 0,035* 0,633 0,750
imar ve Altyap1 Hizmetleri 0,767 0,632 1,305 0,238

*0,05 anlam diizeyinde anlamli farklilig1 ifade eder.

Cinsiyet ve medeni durum degiskenleri igin t-testi diger degiskenler ig¢in ANOVA testi yapilmistir.
Tablo 9 incelendiginde katilimcilarin yas ve medeni durum farkliliklarinin boyutlar tizerinde anlamli bir
fark olusturmadigi, cinsiyet farkliliklarinin ise Temizlik Hizmetleri boyutunun algi puanlart iizerinde
anlamli bir fark olusturdugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu farkliliklarinin Stireklilik ve
Coziim Odaklilik ve Temizlik Hizmetleri boyutlarinin algi puanlar {izerinde anlamli bir fark
olusturdugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin aylik gelirlerindeki farkliliklar Siireklilik ve Coziim
Odaklilik ve Imar ve Altyapt Hizmetleri boyutlarmin algi puanlar iizerinde anlamli bir fark
olusturmaktadir. Son olarak katilimcilarin mesleklerinin Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler ve Imar ve
Altyapt Hizmetleri boyutlarinin algi puanlart iizerinde anlamli bir fark olusturdugu sonucuna
ulagilmustir.

Arastirmanin ana amaglarindan olan illere gore hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in 4 boyutun algi ve beklenti
puanlarina ayrt ANOVA testi yapilmisti. ANOVA testinde iller arasindaki anlamli farkliligi 6lgmek
icin “Post-Hoc Multiple Comparisons” testi yapilmaktadir. Homojenlik analizi yaparak faktorlere
uygulanacak test belirlenmistir. Homojen olmayan faktorler (p <0,05) ig¢in “Games-Howel” testi,
homojen olan faktorler (p > 0,05) i¢in ise “Scheffe” testi yapilmistir.
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Tablo 10. Boyutlara Ait Homojenlik Testi

Boyut Adi Levene Istatistigi p

Siireklilik ve Coziim Odaklilik Algi 2,625 0,050
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler Alg: 3,062 0,028
Temizlik Hizmetleri Algi 1,436 0,231
Imar ve Altyapi Hizmetleri Algt 1,279 0,281
Siireklilik ve Coziim Odaklilik Beklenti 5,204 0,002
Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler Beklenti 2,647 0,048
Temizlik Hizmetleri Beklenti 8,839 0,000
imar ve Altyap1 Hizmetleri Beklenti 4,712 0,003

Tablo 11°de illere gore yapilan ANOVA testi ile ortalamalar1 arasindaki anlamli farkliliklar verilmistir.
Faktor ortalamalari besli Likert dlgeginden elde edilmistir. 1 en disiik, 5 en yiiksek katilim diizeyini
ifade etmektedir.

Tablo 11. fllere Gére ANOVA Testi

Faktor il ?*”a'amaz* = 2;%’:2:” Standart Hata F p
Bingol 2,1325 0,7510 0,0751
Siireklilik ve Cozim Elazig 2,4362 0,9269 0,0759 14,710 0,000
Odaklilik Algi Puan1  Malatya 2,6794 0,9560 0,0676
Tunceli 3,0851 0,8965 0,1307
Bingol 2,2160 0,8271 0,0827
Ulastirma ve Kiiltiirel Elaz1g 2,5356 0,9504 0,0778 17.761 0.000
Hizmetler Algt Puant  Malatya 2,9810 0,9289 0,0656 ' '
Tunceli 2,7404 2,7404 0,7039 0,1026
Bingol 2,7167 0,9586 0,0958
Temizlik  Hizmetleri Elazig 3,0246 3,0246 1,0333 0,0846
Alg1 Puant Malatya 34283 09153 0,0647 13919 0000
Tunceli 3,3262 3,3262 0,8441 0,1231
Bingol 2,3400 0,9308 0,0930
fmar  ve Altyap1 Elazig 2,4631 1,0588 0,0867
Hizmetleri Algi Puani Malatya 2,9867 1,0363 0,0732 15441 0,000
Tunceli 3,1560 0,9111 0,1329
. e . .. Bingol 4,5400 4,5400 0,6910 0,0691
Sireklilik ve Coziim gy o 4,4547 0,7514 0,0615
;)f;ll(lhhk Beklenti Malaty_a 44781 0.5944 0,0420 2,736 0,043
Tunceli 4,7527 0,4570 0,0666
Ulagtrma ve Kiiltirel Bingol 4,2860 0,65797 ,02954
. . Elazig 4,3060 0,9286 0,0928
?&izlletler Beklenti Malaty_a 43396 0.8368 0,0685 2,032 0,109
Tunceli 4,6128 0,7666 0,0542
Bingol 45167 45167 0,7096 0,0709
Temizlik  Hizmetleri Elazig 4,4541 0,7425 0,0608 2708 0043
Beklenti Puani Malatya 4,5167 45167 0,5130 0,0362 ' '
Tunceli 4,7598 0,5967 0,0870
e B ooz o
N . . Elaz1g , , ,
Eli?letlerl Beklenti Malatya 4.4433 0.8359 0,0684 2,434 0,064
Tunceli 4,7730 0,7908 0,0559

*0,05 anlam diizeyindeki alt kiimeleri ifade eder.

Stireklilik ve ¢oziim odaklilik boyutunun algi puanlari i¢cin Bing6l ve Elazig illeri, Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptirler. Tunceli ve Malatya illeri arasinda
0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.

Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler boyutunun algi puanlari i¢in Bingdl ili Elaz1g, Malatya ve Tunceli iline
gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elaz1g ili ise Malatya iline gére 0,05 anlam
diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde
fark bulunmamaktadir.

Temizlik Hizmetleri boyutunun algi puanlar i¢in Bingdl ili Elazig, Malatya ve Tunceli iline gore 0,05
anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptir. Elazig ili ise Malatya iline gore 0,05 anlam diizeyinde
daha diisiik ortalamaya sahiptir. Tunceli ve Malatya illeri arasinda 0,05 anlam diizeyinde fark
bulunmamaktadir.

Imar ve Altyap1 Hizmetleri boyutunun algi puanlari igin Bingdl ve Elazig illeri, Malatya ve Tunceli
illerine gore 0,05 anlam diizeyinde daha diisiik ortalamaya sahiptirler. Tunceli ve Malatya illeri arasinda
0,05 anlam diizeyinde fark bulunmamaktadir.
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Stireklilik ve ¢oziim odaklilik boyutunun beklenti puanlart i¢in Tunceli ili Elazig ve Malatya illerine
gore 0,05 anlam diizeyinde daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Bingdl iliyle diger iller arasinda 0,05 anlam
diizeyinde anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Ulastirma ve Kiiltiirel Hizmetler boyutu ve Imar ve Altyap: Hizmetleri boyutunun beklenti puanlari igin
iller arasinda 0,05 anlam diizeyinde anlamli bir fark bulunmamaktadir.

Temizlik Hizmetleri boyutunun beklenti puanlari i¢in Tunceli ili Elaz1g iline gére 0,05 anlam diizeyinde
daha yiiksek ortalamaya sahiptir.

5. SONUC ve TARTISMA

TRB-1 ana kiitlesi ele alinarak yapilan ¢alismada 4 boyutlu bir 6lgek elde edilmistir. Boyutlardan
Siireklilik ve Coziim Odaklilik boyutu algi puanlari igin en diisiik ortalamayi (2,534) alirken Temizlik
Hizmetleri boyutu ise en yiiksek ortalamayi (3,153) almistir. Genel olarak TRB-1 bdlgesindeki halkin
temizlik hizmetlerinden diger hizmetlere nazaran memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu
goriilmistiir. Belediyelerin siireklilik ve ¢oziim odaklilik uygulamalarini gelistirmeleri ve bu alanda
calisma yapmalar1 halkin genel memnuniyet diizeyi lizerinde etkili olacagi sdylenebilir. Halkin
belediyelerden beklentileri incelendiginde beklenti puanlarinin birbirine ¢ok yakin oldugu ve halkin
beklentilerinin genel diizeyinin ortalamanin iizerinde oldugu goriilmiistiir.

[ller aras1 yapilan ANOVA testinde Bingdl ilinin 4 boyut iginde en diisiik, Tunceli ilinin ise 4 boyut igin
de en yiiksek algi ortalamasina sahip olduklar belirlenmistir. Elazig ve Malatya illerinin ise hizmet
algis1 ortalamalarinin sirastyla ikinci ve iiglincii sirada olduklar1 goriilmektedir. Beklenti puanlarinin
iller i¢in alg1 puanlarinda oldugu gibi Tunceli ilinin 4 boyut i¢in de en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
dikkati ¢ekmektedir.

Ardig¢ vd. (2004), yas gruplar1 arasindaki farkliligin memnuniyet diizeyi iizerinde anlamli bir farkliligin
oldugu sonucuna varmislardir. Calismamizda yag gruplarn arasindaki farkliligin hizmet kalitesi algisi
iizerinde anlamli bir farklilik olugturmadig: saptanmustir.

Sariyer (2008); yas, egitim diizeyi ve gelir diizeyi gruplarinda algilanan degerde farkliliklar oldugu
sonucuna ulasmistir. Calismamizda cinsiyet, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve meslek gruplar1 arasinda
hizmet kalitesi algisi tizerinde anlamli bir farklilik olusturdugu gézlenmistir.

Gilimiisoglu vd. (2003), vatandaslarin algi ve beklentileri arasindaki en fazla farkin Temizlik boyutunda
oldugunu bulmustur. Yapilan ¢alismada ise en yiiksek farkin Siireklilik ve C6ziim odaklilik boyutunda
olustugu goriilmiistiir.

Elde edilen sonuclar belediyenin performansiyla iliskili oldugu gibi katilimeilarin anlik psikolojik
durumu, anketin yapildig1 dénem ve katilimcilarin kisisel goriislerinden etkilenmektedir. Oyle ki
Catherine (2012), yaptig1 calismada belediyele hizmetlerini sehir hizmetleri ve bireysel hizmetler olarak
ayirmaktadir. Katilimecilardan alinan yanitlar belediyenin genel performansini degerlendirmede
kullanilirken, katilimcinin belediyeden aldig: bireysel hizmetler de verdigi cevaplari etkilemektedir.
Tunceli ilinin diger illere gore niifusunun ¢ok daha az olmasi, vatandasin belediye ile daha saglikli
iletisim kurmasina ve hizmetleri daha ¢abuk yerine getirmesine yardimci olmaktadir. Malatya ili ise
Biiyiiksehir Belediyesi oldugundan hem hizmet alan1 hem de kaynaklar diger illere gore belediyeye
avantaj saglamaktadir. Calisma neticesinde TRB-1 bolgesi i¢in belediyelerin vatandasin problemini
daha etkili ve hizli sekilde ¢6zmek igin ¢alismalar yapmasi gerektigi soylenebilir.
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