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oz
Hizmetin soyutluk, stoklanmama, heterojenlik ile iiretim ve tiiketimin es zamanliligi gibi ozelliklerinden
dolayr hizmet kalitesini anlamak, anlatmak ve ol¢mek zordur. Ancak uygulamada hizmet kalitesini
olemek icin bazi metotlar gelistirilmistir. Bu calismada hizmet kalitesini ol¢mek icin vatandaglarin
algilamalarimi esas olan SERVQUAL metodu kullamilmistir ve Eskisehir il merkezinde yasayan
vatandaslarin, belediyelerin sunmus oldugu hizmetlere iliskin beklenen hizmet ile algilanan performans
arasindaki fark bir élgme aract yardimiyla aragtirilmistir. Olgme aract Odunpazar: Belediyesi simirlart
icinde ikamet eden 157 birime, Tepebast Belediyesi icin ise 120 birime uygulannustir. Uygulanan
anketlerde birimlerden kendi bagli bulunduklart belediyeyi ve Biiyiiksehir Belediyesini
degerlendirilmeleri istenmistir. Caligma sonucunda ilk goze ¢arpan Biiyiiksehir Belediyesini
degerlendiren kisilerin algilanan hizmet kalitesi skorlarinin daha yiiksek olmasidir. Bunun yani sira
kalite boyutlari acisindan Eskisehirli vatandaslarin en fazla onemi “Sorumluluk” boyutuna verdikleri
anlasiimaktadir. U¢ belediyenin karsilikli olarak kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet kalitesi
skorlarimin Biiyiiksehir Belediyesi icin “Kiiltiir” boyutunda, Odunpazart Belediyesi icin “Temizlik”
boyutunda ve Tepebast Belediyesi icinde “Temizlik” boyutunda en yiiksek diizeye ¢iktigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Servqual, Belediyelerde Hizmet Kalitesi, Eskisehir

THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN MUNICIPALITIES
BY SERVQUAL ANALYSIS: A CASE STUDY IN ESKISEHIR
MUNICIPALITIES

ABSTRACT

Because of its main characteristics like intangibility, inseparability, heterogenetiy and perishabilty,
it is quite hard to understand describe and measure the service quality of municipalities. However, a
number of methods for measuring service quality in the application have been developed in recent
years. In this study, SERVQUAL method, one at such developed methods, is used to measure the quality
of municipalities service and the difference between expected service and perceived performance for the
people living in the city of Eskisehir with the municipalities services was investigated. The evaluation
tool was applied to 157 units residing within the boundaries of Odunpazart Municipality and to 120
units for Tepebasi Municipality. On the applied surveys, the units were required to evaluate their own
municipaties and Eskisehir Metropolitan Municipality. As a result of the study it is revealed that the
people who evaluated the Metropolitan Municipality had greater numbers of service quality scores. In
addition, the people living in the city of Eskisehir have given most of the importance to dimensions of
responsibility as of quality dimensions. When compared with each other, the perceived service quality
scores on quality dimensions are higher in “Culture” dimension for Metropolitan Municipality, while
they are higher in “Cleaning” dimension for Odunpazart and Tepebasi Municipalities.
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1. GIRIS

Onemi giderek artan hizmet isletmelerinde bagarili olmak ve cetin rekabet ortamina ayak uydurabilmek
icin kaliteli hizmet anlayis1 6n plana ¢ikmaktadir. Kalitesizligin getirece8i basarisizlik ve yok olma
durumu igletmeleri hizmet kalitelerini 6l¢cmeye yonlendirmektedir.

Hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi olarak kullanim alani en yaygin olan Servqual yontemidir. Yakin
literatiir incelendiginde Servqualin ¢ok farkli alanlarda kullanildig: goriilmiistiir.

Ersoz vd. tarafindan (2009) yiiriitiilen ¢alismada 6gretmen evlerinin hizmet kalitesinin Ol¢iimii ve
sonuglarmin analiz edilmesi i¢in bir model tasarlanmigtir. Hizmet kalitesi Ol¢iim yontemi olarak
Servqual yontemi kullanilmistir. Sonug olarak bir kamu sektorii (isletmesine) uygulanarak bu tarz
isletmelerin hangi boyutlar {izerinde kalite artirimina gitmeleri gerektigi konusunda fikir vermistir.

Landrum vd. (2009) kiitiiphane bilgi sistemini kullananlarin, profosyenel bilgi sistem kullanicilarinin
hizmet kalite algilarinin belirlenmesinde Servqual ve Servperf yontemlerinden yararlanilmistir.

2009 yilinda yapilan “Service Quality and Determinants of Customer Satisfaction in Hospitals: Turkish
Experience” adli calismada Tiirkiye de saglik sisteminde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 6nemli kriterleri
sinanmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile Servqual dlgiilerinin arasindaki iligki bu amagla arastirilmistir.
Servqualin boyutlar1 olan elle tutulabilirlik, giivenilirlik, empati miisteri memnuniyeti i¢in dnemliyken
yanit verme ve 6zgiiven degildir sonucu elde edilmistir.

Ikiz ve Masoudi (2008) “A Qfd and Servqual Approach to Hotel Service Design” isimli ¢alismalarinda
hizmet tasarimi ve otel konuklarmin isteklerini taniyan otel hizmet kalitesini 6l¢gmesi i¢in kavramsal bir
yapinin gelismesi iizerinde durulmustur. Servqual ve QFD (kaliteli gorev konuslandirmasi)
metodlarindan yararlanilmigtir.

Prabaharan vd. (2008) calismada 2008 yilinin Ocak—Subat tarihleri arasinda Kerala’y1 yurt digindan ve
icinden ziyaret eden kisilerden elde edilen verilere Servqual yontemi uygulanmis 6 ana boyut ortaya
cikmistir. Bunlar; giivenilirlik, elle tutulabilirlik, yanit verme, iiriin hizmeti, giiven ve sorumluluktur.

Mastrojiani ve Tsoukotas (2008) tarafindan yiiriitiilen caligma ise bankacilikta hizmet kalitesinin
Olclimiine ornektir. Bu ¢aligma ile parakende satig bankaciliginda hizmet kalitesini belirleyici faktorleri
anlayisin arttirtlmasina katkida bulunulmustur.

Maddern vd. 2007 yilinda yaptiklar1 ¢alismada ise hlzmet kalitesinin miisteri memnuniyeti teknik ve
lfiratlk goriiglerinin arasindaki iligkinin bir bankada 5 yillik calisma ile inceleyip teknik hizmet
alitesinin miisteri memnuniyetini karsilastirmada kritik bir rol oynadigini akla getirmisgtir.

Filiz tarafindan 2007 yilinda yiriitilen calismada ise {niversite kiitliphanelerinin servis kalitesi
Olciilmeye calisilmistir. Bu caligma ile gelistirilen 6grenci memnuniyetini 6l¢me araci karar vericilere
ve liniversite kiitiiphanelerinin servis kalitesini gelistirmeye calisan aragtirmacilara 1g1k tutmaktadir.

Cesitli alanlarda hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in kullanilan Servqual yontemi, belediyelerin sundugu
hizmetin de Olc¢iilmesinde kullanilmaktadir. Belediyelerin saglamis olduklart hizmetin vatandas
tarafindan algilanip memnun kalinip kalinmadig1 ya da saglanan hizmetin vatandasin yeterli bulup
bulmamasi belediyeler i¢in her zaman 6nem tagimaktadir. Bu sebeple ¢alismanin amaci, Eskigehir il
merkezinde yasayan vatandaslarin, belediyelerin sunmusg oldugu hizmetlere iligkin beklenen hizmet
ilekarsilastiklar1 hizmetlerin arasindaki farkin incelenmesi vatandaglarin hizmet olarak beklentisinin
hangi konularda yogunlagtiginin 6n plana ¢ikarilmasini saglamaktir.

Servqual’in belediyelerle ilgili ¢alismalari incelendiginde, 2003 yilinda Giimiisoglu vd. tarafindan
yapilan “Belediyelerde Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin “Servqual” Modeli ile Olgiilmesi”
calismasinda giivenilir ve anlamli sonuclar elde edilmis ve belediye yoneticilerinin beklentileri ile
belirli hizmet boyutlarinda farkliliklar gézlemlenmistir.
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Hizmet igletmelerinin beklenen — algilanan hizmet diizeylerini tespit etmek amaciyla Parasuramann
tarafindan ortaya atilan ve genis uygulama alami bulan “Servqual” o6lge8i (Parasuraman vd.,
1990),Tiirkiye’de ilk defa Giimiisoglu vd (2003) caligsmayla birlikte, bir belediyenin hizmet diizeyinin
Olciilmesinde kullanilmustir.

Yiiksel vd. tarafindan 2006 yilinda yapilan ¢alismada ise Servqual 6lgegi kullanilmadan belediyelerde
hizmet kalitesi Olclilmek istenmistir. Faktor, Anova ve Korelasyon analizinden yararlanarak
vatandaslarin yaslari ile sunulan hizmetten memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki bulunmustur. Vatandaglarin en fazla memnun olduklar1 hizmet belediyenin “vergi kazanimi ve
artirim1” olurken en az memnun olduklari ise “ekonomik faaliyetler” olmustur.

2. HIZMET VE KALITE KAVRAMI

2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet, iktisat Terimleri sozliigiinde (2004), gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme
ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlanmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimina
gore hizmet; bir malin satigina bagh olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve
ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Erséz vd., 2009, s.20).
Hizmetler, miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi amaciyla iiretilen soyut iiriinlerdir (Neal vd.,
1994,5.370; Akt: Zerenler vd., 2007, s.502). Hizmetin en bilinen tanimt ise bir gruptan digerine sunulan
herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Altan vd., 2003, s.2). Hizmet,
tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir (Mucuk, 1994, s.74). Kisaca
hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak kisiye sosyal agidan ise topluma zaman, mekan ve yer faydasi
saglama olgusu olarak tanimlanabilir (Devebakan, 2005, s.7). Bir diger tanimda da, dogrudan satiga
sunulan ya da iiriinlerin satisiyla birlikte saglanan yararlar veya doygunluklar olarak yapilmaktadir
(Tenekecioglu, 1992, 5.159). Bu tamima gére hizmetler iki gruba ayrilabilirler.

a) Mallardan ve baska hizmetlerden (satis Oncesi, satis aninda ve satig sonrasi) bagimsiz olarak
satiga sunulan avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler (Atan vd. s.3),

b) Mallar ve hizmetlerle birlikte satin alinan hizmetler. Omegin kredi, bakim, egitim vb. hizmetlerle
ilgili tanimlar incelendiginde, hepsinin ortak noktasi, hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi ve
tiikketiciye cesitli yonlerden fayda saglamasidir (Bozdag vd., 2003, s.2).

Hizmetin Ozellikleri

Hizmet soyuttur: Hizmetler bes duyu organmyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
tiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

Heterojenlik: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler tiretim zamanina ve kisiye
gore degiskenlik gostermektedir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini dogrudan
etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle karsilagtiracak
ve karar verecektir. Sonucta hizmetin basarist hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin
tiirli ve giiciine bagli olarak degisiklik gostermektedir (Palmer, 1997, s.5).

Es zamanhlik (Ayrilmazhk): Uriin iretildiginde tiiketiimeyip depolanabildigi, bagka bir yerde
aktarabildigi halde, hizmet tiretildigi anda tiiketilir (Blois, 2000, s.505; Akt: Eleren vd, 2007, s.77).

Hizmetin Dayaniksizhigi (Stoklanmama): Hizmetlerin baglica 6zelliklerinden biri de, hizmetin
satildiktan sonra, satig sonrasi kullamilmak tizere, iiretenden ya da saglayandan ayri olarak alinip
saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin degildir (Bayuk, 2006, s.3).
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2.2. Kalite ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Kalite, Juran’a gore “kullanima uygunluk”, Deming’e gore “amaca uygunluk”, Feigenbaum’a gére “en
diisiik maliyetle miisteri tatmini saglamak” olarak tanimlanmaktadir (Eleren vd., 2007, s.78). Kalitenin
verilen tanimlarina bagl olarak, hizmet kalitesi ise, uzun dénemli bir performans degerlendirmesi
sonucu ortaya ¢ikan bir tutum seklinde tanimlanabilir (Hoffman and Bateson, 1997, s.298; Akt: Aydin,
2007, s.1111).

Rekabetci ¢evre kosullarinda kritik bir orgiitsel performans oOl¢iitii olan hizmet kalitesi, hizmet
pazarlamasi literatiiriinde ve uygulamada One c¢ikan konular arasinda yer almaya devam etmektedir.
Yiiksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, baglilik, miigterilerin olumlu tavsiyeleri ve
sikayetlerde azalmalar gibi olumlu sonuglar1 beraberinde getirmesi bu durumda etkili olan baglica
nedenlerdir ( Yavas vd., 2004, s.144; Akt: Okumus vd., 2007, s.88).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini kargilayabildiginin bir ol¢iistidiir.
Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin kargilanabilmesidir (Bozdag vd, 2003, s.4).

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir iirlin ya da hizmetin istiinligli yada
miikemmelligi ile ilgili genel bir yargist olarak” tanimlamaktadir (Robledo, 2001, s.23). Ghobadian’a
gore ise algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin
tatmin derecesini biiyiik 6lciide belirlemektedir (Ghobadian vd.,1994, 5.50).

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii i¢in bu denli nemli olmasinin sonucu olarak,
hizmet kalitesinin Ol¢iimii bilim adamlarinin dikkatini ¢ekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi bircok
bilim adamu tarafindan tartisilan bir kavram haline gelmistir. Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine
iliskin su ortak sonuclara ulagilmaktadir (Juran, 1988, 5.36).

a) Tiketiciler icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini degerlendirmekten daha
zordur.

b) Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi ile
beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucudur.

c) Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir. Ayni
zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin
sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir
biitiindiir (Yilmaz vd., 2007b, s.300).

Hizmet, hizmet kalitesi ve 6zellikleri hakkinda bilgi verildikten sonra arastirma yontemi baslig1 altinda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve Servqual yonteminden bahsedilecek 3 kisimda ise verilerin derlenmesi
ve anket yapisi yer alacaktir. Calisma bulgular ve sonug bagliklariyla sonlanacaktir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Servqual Yontemi

Yukarida da belirtildigi gibi hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi 6nemli olup, hizmet kalitesi iyilestirme veya
gelistirme siirecinin de ilk agamasini da olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi
hakkinda dogru bilgilere ulasilabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar
atilabilir.
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Buradan hizmet kalitesini degerlendirmek icin O6l¢cmek gerektigi ortaya cikmaktadir. Bu yiizden
kalitelerini 6l¢mek isteyen hizmet isletmeleri, miisterilerin kaliteleri hakkindaki algilarint 6l¢mek igin
cesitli yontemler gelistirilmis ve miisterilerin hizmet sunumu hakkindaki algilar1 ile beklentileri
arasindaki fark hizmet kalitesinin 6l¢iim indeksi olarak kabul gormiistiir. Gelistirilen yontemlerden
bazilart uygun uygulama alanlari bulurken bazilar1 sadece sektorel uygulamalarda kullanilmaktadir. Bu
calismada hizmet kalitesinin Ol¢limii icin Servqual metodundan faydalanilacak olup diger hizmet
kalitesi 6l¢lim yontemleri Toplam Kalite Endeksi Yontemi, Servperf, Kritik Olaylar Yontemi, Hizmet
Barometresi, Istatistiksel Yontemler, Benchmarking ve Grup Miilakat Yontemidir (Erséz vd., 2009,
5.20).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften
yaklagarak hizmet kalitesini 6lcmek i¢in SERVQUAL adi verilen ayrmtili bir dlgme yoOntemi
gelistirmislerdir. Servqual sikca kullanilan bir veri toplama araci olarak hizmet kalitesini 6lgcmekle
siirli kalmaz, hizmet kalitesini miisterinin hizmet elemanlarina verdigi 6nemle orantili olarak oSlcer
(Canak, 2005, s.209). Bu 6l¢gme yontemi 22 maddeden olusan boliimler halindedir. Ilk boliimde
tiikketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu igletmeden algiladigi
hizmet performansi ayn1 maddeler kullanilarak ayri ayr olciilmektedir. Olcekte tamamen katiliyorum
ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmistir. PZB 6ncelikle, hizmet
kalitesini tantmlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da ol¢iilebilir hale getirebilmek
icin her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye calismiglardir. Arastirmalar
sonunda miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve
hizmet kalitesinin boyutlart1 konusunda onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde
katilimcilarin ortak goriiglerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi icin miisterilerin hizmet
beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi
pekismigtir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar
arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tantmlanmistir. Grup tartigmalarindan ortaya ¢ikan diger bir sonug
da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir.
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Sekil 1. Fark Analiz Modeli (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)
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Sekil 1°den anlagilabilecegi gibi burada bes degisik acikhik (gap) bulunmaktadir. Bu farklardan dordii

bir hizmet organizasyonun miisterisinin hizmet kalitesini algilamasi iizerindeki etkilerini aciklayict

tarzda olugmaktadir. Bu agikliklar agagida ifade edilmektedir.

a) Miisterinin bir hizmetten beklentisi ile hizmeti sunan kurumun yoneticilerinin miisteri
beklentilerini algilamalar1 arasindaki agikliktir.

b) Yonetim miisteri beklentilerini algilamalari ile bu algilanan beklentilere gore diizenlenen hizmet
kalite spesifikasyonlar1 arasindaki acikliktir.

¢) Bu beklentiler dogrultusunda hazirlanan spesifikasyonlar ile sunulan hizmet arasindaki acikliktir.

d) Sunulan hizmet ile dis ¢evreden miisteriye iletilen mesajlar arasindaki agikliklar besinci fark ise
organizasyon tarafindan degil miisteri tarafindan olugmaktadir.

e) Miisteri beklentisi ile miisterinin aldig1 hizmet arasindaki agikliktir.

Besinci aciklik dogrulama teorisine dayanmaktadir. Bu teoriye gore miisteri beklentisi ile miisterinin
elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak ortiigiiyorsa bu durumda beklenti ile performans birbirini
dogruluyor anlami ortaya ¢cikmaktadir. Aksi durumda yani beklentinin miisterinin elde ettigi hizmetten
daha fazla oldugu durumda veya elde edilen hizmetin miisteri beklentisinin iizerinde oldugu durumlarda
sirastyla negatif ve pozitif birebir uyumsuzluk var demektir. Fark analizinde bes temel faktor baz
alimmaktadir. Bu faktorler elle tutulabilen varliklar, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giiven, heveslilik ve
empatidir (Tarim vd., 2005, s.5).

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag- gere¢ ve personel
goriiniimii.

Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.

Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi.

Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu
uyandirabilme becerileri.

Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gostermesi.

Burada hizmet organizasyonlarinin hedefi, en az miisteri beklentisi kadar performans ortaya koymak
olmalidir. Miisteri beklentisinin iizerinde bir performans ise miisteri sadakati olusturmak acisindan son
derece onemlidir.

3.2. Orneklem Secimi

Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesinden elde edilen 2008 verilere gore 565684 kisi Eskisehir merkezinde
yasamaktadir. Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi ve 2 alt belediye olan Odunpazari ve Tepebasi
Belediyeleri bulunmaktadir. Olusturulan Servqual olcegi ile katilimcilardan oncelikle konunun
onemini, daha sonra kendi oturdugu mahallenin bagli bulundugu alt belediyeyi degerlendirmesini, en
son olarak da Biiyiiksehir Belediyesini degerlendirmesi istenmistir. Orneklem hacmi (1) nolu esitlik
yardimiyla hesaplanmuisgtir.
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n=N*7*Q/c *(N-1)+7*Q (1)

(1) no lu esitlikte n 6rneklem hacmini, N ana kiitle hacmini, 7 6l¢iilmek istenen 6zelligin ana kiitlede bu-
lunma olasihigini,Q ise (1-7t)’yi yansitmaktadir. Ayrica,0 , 0,03 ve ® ve Q ise 0,5 olarak alinmistir.

Orneklem hacmi, Odunpazari Belediyesi icin 157 birim, Tepebas1 Belediyesi i¢in de 120 birim olarak
boliinmiistiir. Odunpazar1 Belediyesine bagli bulunan mahallelerden Akarbasi ve Visnelik mahalleleri
secilmigtir. Tepebas1 Belediyesine bagli bulunan mahallelerden de Uludnder, Tunali ve Hognudiye
mabhalleleri secilmistir. Ancak Ocak- Mart 2009 tarihleri arasinda uygulanan anketlerin bazilarinin
hatalarla dolduruldugundan analiz, Odunpazar1 Belediyesinde bagli bulunan 326620 kisiden ( 99315
hane) 81, Tepebast Belediyesinde bagli bulunan 239064 kisiden (76205 hane) 120 birime, toplam 201
veri iizerinden yapilmustir.

3.3. Servqual Olcme Araci

Eskisehir halkinin belediyeden memnuniyetini 6l¢cmek icin kullanilan 6l¢me araci iki gruptan
olusmaktadir. Birinci grupta demografik 6zellikler i¢in ii¢ soru ikinci grupta ise belediyelerden hizmet
kalitesini 6lgmek icin 31 tutum ifadesi bulunmaktadir. Caligmada kullanilan 6lgme araci Giimiisoglu
vd., 2003 calismasindan almmustir. Olgme aract Ek-1°de verilmistir.

31 tutum ifadesinden ikisi fiziki kosullari (F), besi belediyede ¢aliganlara duyulan itimada (I) iliskin
konular1, ikisi sorumluluklarmi (S) yerine getirme bicimini ve Eskisehir halkiyla iligkilerini, ikisi
belediyenin halka adil ve esit (E) davranip davranmadigini ve calisma saatlerini onlara uygun
diizenleyip diizenlemedigini, ikisi temizligi (T) ele almakta, ikisi denetim (D) calismalarinin
yeterliligini belirlemek i¢in hazirlanmistir. Haberlesme (H) ele alinmis ve ii¢ sorudan olugmaktadir.
Imar (BI) calismalarini inceleyen doért soru vardir. Iki soru ulastirma (BU) konusunu icermektedir.
Belediyenin kiiltiir (BK) hizmetleri bes soru ile finansman (BF) olanaklar1 iki soru ile yer almaktadir.
Sorularin tamami Servqual 6l¢egine bagl kalarak cok diisiik:1, diisiik:2, orta:3, cok yiiksek:4, cok
yiiksek:5 seklinde degerlendirilmeleri belirtilmigtir. Ayrica her soru 6rneklemdeki kisinin konuya
verdigi onemi belirlemek (beklenen hizmet kalitesini saptamak) ve belediyenin bu konudaki
performansini nasil buldugunu 6l¢mek (algilanan hizmet kalitesini saptamak) amaciyla iki farkli alana
odaklanarak katilimcilara yonetilmisgtir.

4. BULGULAR

Tablo 1. ve Tablo 2. incelendiginde ¢alismamiza katilanlar arasinda baylarin ¢ogunluktadir ve yas
olarak da en yogun siklik 36-45 yas araligindadir.

Tablo 1. Cinsiyete Gore Dagilim

Frekans %
Bayan 75 373
Bay 126 62,7

Toplam 201 100,0
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Tablo 2. Yasa Giore Dagilim

Frekans %
16-25 51 25,4
26-35 34 16,9
36-45 65 32,3
46-55 38 18,9
55+ 13 6,5
Toplam 201 100,0

Yontem, miisterilerin hizmeti almadan once belirlenen ifadelerle beklentilerini 6l¢mekte ve hizmeti
alindiktan sonra beklentileri ile algiladiklart hizmet kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigi
hizmet, beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da cok
az bir fark olacaktir. Sonugta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir. SERVQUAL
mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar
arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler iizerinden
SERVQUAL skoru agagidaki gibi hesaplanir.

Servqual skoru (SS)= Algt Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut icin ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir. Ortalama
SERVQUAL skorlar1 (OSS) iki asamada elde edilmektedir.

1- Her bir miigteri icin sdz konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL skorlart toplanir ve
boyutu olusturan ifade sayisina boliindir.

2- n sayida miisteri icin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6érneklem hacmine boliiniir:
0OSS=SS/n

Toplam hizmet kalitesi skorunu (THKS) elde etmek icin de boyutlar icin hesaplanan skorlar toplanip
boyut sayisina boliiniir (Yilmaz vd., 2007a, s.236).
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Tablo 3. Belediye Performansina Géore Siralanmis Boyut Degerleri

Boyutlar Konunun | Biiyiiksehir | Odunpazar Tepebasi
Onemi Belediyesi Belediyesi Belediyesi SS1* SS2%* SS3#**
(Beklenen | (Algilanan (Algilanan (Algilanan
Hizmet) Hizmet) Hizmet ) Hizmet)
Sorumluluk 4,38 3,65 3,14 3,31 -0,73 -1,25 -1,07
Temizlik 4,37 4,01 3,56 3,81 -0,36 -0,81 -0,56
Haberlesme 4,34 3,51 3,00 3,27 -0,83 -1,34 -1,07
itimat 4,32 3,69 3,11 3,29 -0,63 -1,20 -1,02
Esitlik 4,27 3,65 3,10 3,42 -0,62 -1,18 -0,86
Denetim 4,22 3,68 3,18 3,46 -0,54 -1,04 -0,76
Kiiltiir 4,16 4,06 3,56 3,16 -0,01 -0,60 -0,99
imar 4,09 3,67 3,24 3,15 -0,42 -0,85 -0,94
Finans 4,08 3,82 3,24 3,35 -0,26 -0,84 -0,73
Ulasim 4,02 3,48 2,99 2,97 -0,54 -1,03 -1,05
Fiziksel 3,92 3,95 3,56 3,61 0,04 -0,35 -0,30
z SS -0,45 -0,95 -0,85
Servqual Skoru = ——————
BOYUT SAYISI

SS1*: Biiyiiksehir Belediyesi i¢in algi -beklenti; SS 2**: Odunpazar: Belediyesi i¢in
alg1 — beklenti; SS 3***: Tepebagst Belediyesi i¢in alg1 —beklenti

Hizmet kalitesine iliskin boyut degerleri Tablo 3’de 6zetlenmektedir. Bu verilere gore, Eskisehir halki
Biiyiliksehir Belediyesinin performansinin degerlendirilmesindeki ortalamalar1 biiylikten kiiciige
siralandiginda en bagarili ilk bes hizmet boyutu sirasiyla; kiiltiir (4,06), temizlik (4,01), fiziksel (3,95),
finans (3,82) ve itimat (3,69)’dur. Bagl bulunduklar: alt belediyeyi degerlendirdiklerinde ise Tepebagi
Belediyesi i¢in ilk bes boyut; temizlik (3,81), fiziksel (3,61), denetim (3,46), esitlik (3,42) ve finans
(3,35)’dir. Odunpazari i¢in ise ilk bes boyut; temizlik (3,56), fiziksel (3,56), kiiltiir (3,56), finans (3,24)
ve imar (3,24)’diir. Konunun Onemine goére ise bu boyutlar; sorumluluk (4,38), temizlik (4,37),
haberlesme (4,34), itimat (4,32) ve esitlik (4,27) dir.

Caligmanin sonuglarindan Eskisehir halkinin Biiyiiksehir Belediyesinden memnuniyetinin Tablo 3’den
4,06 (yiiksek) ile 3,48 (orta) arasinda degistigi goriiliirken, Odunpazar1 Belediyesinden memnuniyeti
3,56 (yiiksege yakin), 2,99 (ortaya yakin), Tepebast Belediyesinden memnuniyeti ise 3,81 (yiiksege
yakin), 2,97 (ortaya yakin) arasinda degisir.

Tablo 7 de ankette yer alan tiim tutum ifadelerinin belediyeler bazinda aritmetik ortalamalari ve standart
sapmalart (ss) verilmigtir. Tablo 7 incelendiginde; Biiyiiksehir Belediyesinin performansi icin en
bagarili ilk iic hizmet sirasiyla “Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. gibi
faaliyetlerde bulunmaktadir (4,17)”, “Belediye yaptig1 calismalarla ilimizin tanitimina katkida bulunur
(4,14)” ve “Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir (4,10)” iken, iyilestirilmesi
gereken hizmetler sirasiyla “Belediye alt yapi calismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi
icinde caligirlar (3,50)”, “Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun siiresi uygundur (3,42)” ve
“Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye calismaktadir (3,29)” olarak
belirlenmigtir.
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Alt belediye olan Odunpazar1 Belediyesinin performansit degerlendirildiginde en basarili ilk ii¢ hizmet
sirastyla “Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken onemi verir (3,88)”, “Belediyenin ¢alisma
saatleri halka uygun olacak sekildedir (3,77)” ve “Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman
ve kosullar uygundur (3,73)” iken iyilestirilmesi gereken hizmetler sirasiyla “Belediye halka yonelik
panel, seminer, tiyatro, konser vb. gibi faaliyetlerde bulunmaktadir (2,93)”, “Belediye, yararli sosyal ve
kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir (2,92) ve “Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye
caligmaktadir (2,92)” olarak belirlenmistir.

Alt belediye olan Tepebasi Belediyesinin performansi degerlendirildiginde en basarili ilk li¢ hizmet
sirastyla “Belediye 6grencinin yagamini kolaylastirmaya 6nem verir (3,62), “Belediye ¢aliganlar1 temiz
ve diizgiin goriinigli olur (3,59)” ve “Belediye cevre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir
(3,58) iken iyilestirilmesi gereken hizmetler “ Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler (2,95)”,
“Belediye sikayetlere ¢c6zlim getirir ve bunun siiresi uygundur (2,95)” ve “Belediye otopark sorununa
egilmekte, bu sorunu gidermeye calismaktadir (2,95)” olarak belirlenmistir.

Tiim belediyeler dikkate alindiginda ortak iyilestirilmesi istenen hizmetin otopark sorunu oldugu
anlagilmaktadir.

Biiyiiksehir Belediyesi ile Tepebagsi Belediyesi karsilastiriimak istendiginde hipotezler;

H): Biiyiiksehir Belediyesi ile Tepebasi Belediyesi’nin kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.

H;: Biiyiiksehir Belediyesi ile Tepebagsi Belediyesi’nin kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 4. Biiyiiksehir ve Tepebast Belediyelerinin Hizmet Boyutlart Ortalamalarina Gire

Karsilastinlmasi
Boyutlar degetrleri Onem diizeyi
Fiziksel 4,60 0,00
itimat 5,23 0,00
Sorumluluk 3,62 0,00
Esitlik 3,80 0,00
Temizlik 5,13 0,00
Denetim 4,37 0,00
Haberlesme 3,62 0,00
imar 4,85 0,00
Ulasim 5,42 0,00
Kiiltiir 6,16 0,00
Finans 6,11 0,00

Tablo 4. incelendiginde analiz sonuglarina gére o = 0,05 onem diizeyinde tiim boyutlar bakimindan
Biiyiiksehir Belediyesi ve Tepebasi Belediyesine bagli bulunan kigilerin algilanan hizmet kaliteleri
arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmisgtir.

Biiyiiksehir Belediyesi ile Odunpazari Belediyesi karsilagtirilmak istendiginde hipotezler;

H)): Biiyiiksehir Belediyesi ile Odunpazar: Belediyesi’nin kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml bir fark bulunmamaktadir.
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H,: Biiyiiksehir Belediyesi ile Odunpazari Belediyesi’nin kalite boyutlart bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlaml bir fark bulunmaktadir.

Tablo 5. Biiyiiksehir Ile Odunpazar Belediyelerinin Hizmet Boyutlari Ortalamalarina Gire

Karsilastinlmasi
Boyutlar t Onem diizeyi
degerleri
Fiziksel 4,07 0,00
itimat 2,42 0,01
Sorumluluk 1,94 0,06
Esitlik 0,19 0,85
Temizlik 2,19 0,03
Denetim 1,31 0,26
Haberlesme 0,70 0,48
imar 4,73 0,00
Ulasim 3,98 0,00
Kiiltiir 9,52 0,00
Finans 3,55 0,00

Tablo 5. incelendiginde analiz sonuglarina gore o= 0,05 6nem diizeyinde fiziksel, itimat, temizlik, imar,
ulagim, kiiltiir ve finans boyutlar1 bakimindan Biiyiiksehir Belediyesi ve Odunpazari Belediyesine baglh
bulunan kisilerin algilanan hizmet kaliteleri arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmisgtir.
Sorumluluk, esitlik, denetim ve haberlesme boyutlari icin ise anlamli bir fark bulunamamustir.

Tepebast Belediyesi ile Odunpazar1 Belediyesi karsilastirilmak istendiginde hipotezler;

H: Tepebasi Belediyesi ile Odunpazar: Belediyesi’nin kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H;: Tepebasi Belediyesi ile Odunpazar: Belediyesi’nin kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 6.Tepebast Ile Odunpazan Belediyelerinin Hizmet Boyutlar Ortalamalarina Gire

Karstlastirilmasi
Boyutlar degetrleri Onem diizeyi
Fiziksel -19 0,85
itimat 2,15 0,04
Sorumluluk -,69 0,49
Esitlik -2,83 0,01
Temizlik -1,48 0,14
Denetim -2,46 0,02
Haberlesme -2,42 0,02
imar 77 0,45
Ulasim -,19 0,85
Kiiltiir 3,28 0,00

Finans -,70 0,49
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Tablo 7. Ankete Katilanlarin Tutum Ifadelerine Verdikleri Puanlarin Ortalamalart ve
Standart Sapmalart

B.Sehir Odunpazari Tepebasi

Ort. | ss. Ort. | ss. Ort | ss.

F1.Belediye modern go: isli bina ve calisma mekénlarina sahiptir, verilen hizmetlerde | 3,98 ,05 3,67 ,07 3,52 | ,10

kullanilan malzemeler goze hos goriiniir.

F2.Belediyede ¢alisanlari temiz ve diizgiin gériiniislii olur. 391 ,04 3,52 ,08 3,59 | ,09
i3. Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 3,64 | 05 | 323 08 | 3,14 | ,09
14,Bclcdiyc halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek igin samimiyet gosterir. 3,73 ,05 3,32 ,08 3,10 | ,08
iS.Be]ediye ilk seferinde ve dogru hizmet verir. 3,62 ,06 3,22 ,09 2,96 | ,08
i6.Belediye yaptig1 galisma ile ilgili halka yeterince bilgi verir. 380 | ,06 | 331 09 | 327 | .10
17.Belediye yapilan islerin kayitlarmin tutulmasinda gok titizdir. 3,61 05 | 3,46 ,07 | 3,06 | ,08

S8.Belediyede calisanlarin bilgisi, problemleri ¢6zme becerisi yeterli olup yardim etmeye | 3,67 06 | 3,31 L1 3,10 | ,09

istekli ve goniillidiirler.

S9.Belediyede galisanlarin tavir ve davramislari halkta giiven duygusu uyandirr ve halka kars1 | 3,63 07 | 3,31 ,10 3,14 | ,10

saygtlidir.

E10.Belediye herkesle ilgilenir ve adildir. 3,58 ,08 | 3,06 12 2,85 | ,10
E11.Belediyenin ¢alisma saatleri halka uygun olacak sekildedir. 3,73 ,06 | 3,77 ,06 333 | ,09
T12 Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir. 4,06 ,05 | 3,88 ,08 3,58 | ,10
T13.Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar uygundur. 3,96 ,05 3,73 ,09 3,53 | ,10
D14.Belediye halk i¢in gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem verir. 3,76 ,05 | 3,55 ,08 3,18 | ,09
D15.Belediyenin denetim islerini yerine getirme bi¢imi uygundur. 3,60 ,06 3,37 ,09 3,18 | ,09
H16.Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca ulagabilmelidir. 3,59 07 | 3,40 ,09 | 3,10 | ,09
H17.Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler. 3,52 ,07 3,22 ,09 2,95 | ,09
H18.Belediye sikdyetlere ¢oziim getirir ve bunun siiresi uygundur. 342 07 | 323 L1001 295 | ,10
Bi19.Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilar. 3,73 06 | 3,15 ,09 3,23 | ,09
Bi20.Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilasmaya izin vermez. 3,87 07 | 3,06 11 3,33 | ,09
Bi21.Belediye alt yapi calismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi iginde galisirlar. 3,50 06 | 3,27 ,09 3,13 | ,09
BiZZ.Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmelidir. 3,58 ,06 3,10 ,08 323 | ,08
BU23.Ulasim konusunda otobiis giizergéhlari, durak ve otobiis sayilar1 uygundur. 3,66 06 | 3,11 ,09 3,04 | ,09
BU24.Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye galismaktadir. 3,29 05 | 2,82 ,08 2,95 | ,09
BK25.Belediye, yararl sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir. 4,10 05 | 2,92 L1 3,51 | ,10

BK26.Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb. faaliyetlerde bulunmaktadir. 4,17 ,05 2,93 L1 3,56 | ,09

BK27.Belediye 6grencinin yasamim kolaylagtirmaya 6nem verir. 397 |.,05 | 3,17 | ,08 | 3,62 | ,09
BK28.Belediye yasli ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaglarin1 karsilamaya 6zen gosterir. 3,84 ,05 3,52 ,07 3,52 | ,09
BK29.Belediye yaptig1 ¢alismalarla ilimizin tamitimina katkida bulunur. 4,14 | 05 | 320 | .11 | 3,57 | .09
BF30.Belediyenin kaynaklar yeterlidir. 3,79 ,05 3,46 ,09 3,28 | ,08
BF31.Belediyenin kaynaklarini etkin kullanmaktadir. 3,85 ,06 | 3,23 11 3,20 | ,09

Tablo 6. incelendiginde analiz sonuglarina goére o = 0,05 6nem diizeyinde esitlik, itimat, denetim,
haberlesme ve kiiltiir boyutlar1 bakimindan Tepebasi Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesine bagl
bulunan kisilerin algilanan hizmet kaliteleri arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Fiziksel,
sorumluluk, temizlik, imar, ulagim ve finans boyutlar i¢in ise anlamli bir fark bulunamamustir.

Demografik o6zelliklere gore incelendiginde ise Biiyiiksehir Belediyesini degerlendiren kisilerin
cinsiyeti bakimindan esitlik boyutu disinda, kadin ve erkeklerin belediye hizmetlerinin
degerlendirmeleri arasinda anlamli bir fark oldugu bulunurken, Tepebasi Belediyesinde ise fiziksel,
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sorumluluk, temizlik, haberlesme ve finans boyutlar1 disinda anlamli bir fark bulunmamuigtir.
Odunpazar1 Belediyesinde ise tiim boyutlar icin cinsiyet bakimimdan anlamli bir fark bulunamamustir.

Biiyiiksehir Belediyesine bagli bulunan mahalleler arasinda imar ve finans boyutlar1 harig¢ tiim boyutlar
icin anlamli bir fark bulunmugtur. Bu mahalleler icin saglanan hizmet boyutlarinin algilanmasinda
farklilik s6z konusudur. Tepebagi Belediyesine bagli bulunan Uludnder, Tunali ve Hognudiye
mahalleleri arasinda fizik ve kiiltiir boyutlari icin anlamli bir fark bulunmugtur. Odunpazari
Belediyesine bagli bulunan mahalleler i¢in ise tiim boyutlarda anlamli bir fark bulunamamaistir.

Biiyiiksehir Belediyesini degerlendiren kisilerin yaglar1 bakimindan sadece esitlik boyutunda anlaml
bir fark elde edilirken, Tepebasi Belediyesinde denetim, imar ve kiiltiir boyutlarinda anlamli bir fark
elde edilmistir. Odunpazari Belediyesini degerlendiren kisilerin yaglar1 bakimindan tiim boyutlar i¢in
anlamli bir fark elde edilememisgtir.

5.SONUC VE TARTISMA

Analizden cikan sonuca gore, genel olarak halkin belediyelerin gosterdikleri hizmetlerin genelinde
beklentilerinin altinda hizmet algiladiklar1 ortaya c¢ikmistir. Sadece Biiyiiksehir Belediyesini
degerlendiren kisilerin fiziksel 6zelliklerde beklentilerinin iistiinde hizmet aldiklar1 ortaya ¢ikmugtir.
Belediye de calisan kisilerin temiz ve diizgiin goriiniislii olarak se¢ilmesi bu basariy1 dogurmustur.
Biiyiiksehir ve Odunpazar1 Belediyesini degerlendiren kisilerin haberlesme boyutunda beklediklerinin
cok altinda hizmet aldiklar1 sonucu ise belediyeye ulagan sikayetlerin dikkatlice dinlenerek kisa siirede
¢Oziim bulma yoluna gidilmesini 6n plana ¢ikartmigtir. Alg1 beklenti arasindaki farkin ortalamasinin
sifira yakinligi memnuniyet Sl¢iislinii gostermektedir. Bu deger Biiyiiksehir Belediyesinde (-045),
katilimcilarin baghi bulundugu belediye olan Tepebasi Belediyesinde (-0,85) ve Odunpazari
Belediyesinde (-0,95) olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin Biiyliksehir Belediyesinden diger iki alt
belediyeye gore daha fazla memnun oldugu bekledigi hizmete yakin bir hizmetle karsilastigi s6z
konusudur.

Ozet olarak Kiiltiir ve fiziksel hizmetler boyutlarinda Biiyiiksehir Belediyesinin Eskisehir halkinin
beklentilerini karsiladigi, ancak haberlesme hizmet boyutunda iyilestirmelere gitmesi ve ozellikle
sikiyetlere ¢Oziim getirme siiresi konusuna dikkat etmesi gerekliligi ortaya cikmaktadir. Diger iki
belediyenin ise 6zellikle Sorumluluk ve Temizlik hizmet boyutlarinda mutlak iyilestirmelere gitmesi
gerektigi ortaya cikmustir. Ozellikle bu belediyelerde personel ise alinirken liyakat ve isin uzmanlig
dikkate alinmalidir.

Yapilan caligmalarla kargilastirildiginda; Giimiisoglu vd. tarafindan yapilan calismada en basarili
boyutun temizlik olmasi, Odunpazar1 ve Tepebasi Belediyesi’nde de en bagarili hizmet boyutunun
temizlik olmasi benzerlik gostermekteyken Yiiksel vd tarafindan yiiriitiilen ¢alisma da en az memnun
olunan boyutun ekonomik faaliyetler olmasi, Biiyiiksehir, Odunpazari ve Tepebasi Belediyelerinde ise
en basarili ilk bes boyutta finans boyutunun yer almasi ise fark yaratmaktadir.

Biiyiiksehir Belediyesinde ve alt belediye de benzer boyutlarda eksiklerinin ¢ikmasi sebebiyle
belediyelerin birbirleriyle iletisim i¢inde olarak koordineli caligmalar1 gerekmektedir.

Calismanin kisitlarina gelince; caligmada Orneklem hacminin azligi calismanin ¢ikarsama alanini
daraltmig ve belediyelerin kiyaslanmasinda sorun olarak karsimiza c¢ikmigtir. Bundan sonraki
caligmalarda 6rneklem hacmi arttirilmali ¢calismada yer almayan baska hizmet boyutlarinin da analize
girebilmesi icin 6lgme aracinin daha genis kapsamli maddelerle tekrar diizenlenmesi gereklidir.
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EK-1
Anket Formu

Anketin tahmini cevaplama siiresi en fazla 15 dakikadir. [lginiz ve samimi cevaplarmiz igin
TESEKKUR EDERIZ.

1.0turdugunuz Mahalle:

2.Yasiniz:

16-25 26-35 36-45 46-55 55+
3.Cinsiyetiniz:

Bayan Bay

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

(Cok diisiik:1, Diisiik:2, Orta:3, Yiiksek:4, Cok yiiksek:5) belirtiniz.

Hangi belediye bagh bulunuyorsaniz o belediyenin hizmetlerini goze alarak degerlendirme yapip
isaretlemenizi rica ederiz.
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Uygulama

Konunun Biiyiiksehir B. Alt B.
Onemi Performansi Performansi
12 [3]4]5 12345 1 [2]3]4

F1.Belediye modern goriiniislii bina ve galisma mekanlarina sahiptir,

verilen hizmetlerde kullanilan malzemeler géze hos goriiniir.

F2.Belediyede ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriinislii olur.

i3. Belediye verdigi sozii zamaninda yerine getirir.

i4 Belediye halkin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek igin samimiyet

gosterir.

i5.Belediye ilk seferinde ve dogru hizmet verir.

i6.Belediye yaptig1 calisma ile ilgili halka yeterince bilgi verir.

17 Belediye yapilan islerin kayitlarmin tutulmasinda gok titizdir.

S8.Belediyede calisanlarin bilgisi, problemleri ¢ozme becerisi yeterli olup

yardim etmeye istekli ve gonillidiirler.

S9.Belediyede calisanlarin tavir ve davranislart halkta giiven duygusu

uyandirir ve halka karst saygilidir.

E10.Belediye herkesle ilgilenir ve adildir.

E11.Belediyenin ¢aligma saatleri halka uygun olacak sekildedir.

T12 Belediye ¢evre ve temizlik hizmetlerine gereken 6nemi verir.

T13.Belediyenin temizlik hizmetlerinin verildigi zaman ve kosullar

uygundur.

D14.Belediye halk igin gerekli olan denetim hizmetlerine 6nem verir.

D15.Belediyenin denetim iglerini yerine getirme bigimi uygundur.

H16.Belediyeye iliskin sikayetleri iletecek kisi ya da birime kolayca

ulasabilmelidir.

H17.Belediye sikayetleri ciddiye alarak dinler.

H18.Belediye sikayetlere ¢oziim getirir ve bunun siiresi uygundur.

Bi19.Belediyenin imar hizmetleri ihtiyaglari karsilar.

Bi20.Belediye kentin goriiniimiinii bozacak yapilagsmaya izin vermez.

Bi21.Belediye alt yap1 ¢alismalarinda gerekli kurumlarla uyum ve isbirligi

i¢inde ¢alisirlar.

Bi22.Belediyenin imar hizmetleri hukuka uygun ve adil yiiriitiilmelidir.

BU23.Ulagim konusunda otobiis gilizergahlari, durak ve otobiis sayilart

uygundur.

BU24.Belediye otopark sorununa egilmekte, bu sorunu gidermeye

calismaktadir.

BK25.Belediye, yararli sosyal ve kiiltiirel etkinlikler yapmaktadir.

BK26.Belediye halka yonelik panel, seminer, tiyatro, konser vb.
faaliyetlerde bulunmaktadir.

BK27.Belediye 6grencinin yagamini kolaylastirmaya 6nem verir.

BK28.Belediye yash ve diiskiinlerin birtakim hayati ihtiyaglarini

karsilamaya 6zen gosterir.

BK29.Belediye yaptig1 ¢aligmalarla ilimizin tanitimina katkida bulunur.

BF30.Belediyenin kaynaklar: yeterlidir.

BF31.Belediyenin kaynaklarini etkin kullanmaktadir.
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