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BELEDIYE HIiZMET KALITESININ DEMATEL YONTEMI iLE
DEGERLENDIRILMESIi: NiKSAR BELEDIYESiIi ORNEGI

OZET

Giliniimliz diinyasinda kamu sektoriiniin en 6nemli ve en c¢ogunlugu olusturan
kurumlart yerel yonetimlerdir. Yerel yonetimlerde hizmet standart olarak diisiiniilmektedir.
Gelisen diinya sartlarinda insan beklenti ve ihtiyaclarinin artmasiyla hizmetin standart
sartlarini degistirmistir. Hizmet kalitesinin onemi yerel yonetimler i¢in artmistir. Hizmetten

faydalanan vatandaslarin memnuniyeti 6nem kazanmaistir.

Bu ¢alismada Niksar Belediyesinin sundugu hizmetin hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ile
ilgili kriterler belirlenmisti. Niksar belediyesi sinirlari i¢inde bulunan vatandag goriisleri anket
toplama yontemi ile alinmistir. Hizmet kalitesinin belirlenmesini saglayan faktorler

belirlenmistir. Bu faktorlerin analizleri DEMATEL yontemi ile yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: DEMATEL, Hizmet Kkalitesi, Niksar Belediyesi



EVALUATION OF MUNICIPAL SERVICE QUALITY BY
DEMATEL METHOD: NIKSAR MUNICIPALITY EXAMPLE

ABSTRACT

In today’s World, the most important institutions of the public sector are local
administrations. Service is standard in local goverments. With the increase in human
expectationsand needs in developing World conditions, the standard conditions of service is
changed. The importance of service qualityhas increased for local goverments. The

satisfaction of citizens who benefit from the service is been broadened.

In this study, criteria for measuring the service quality of the service offered by
Niksar Municipality were deetermined. Citizens opinions within the borders of Niksar
Municipality were collected by questionnaire collection method. The factors that determine
the quality of service have been identified . These factors were analyzed by DEMATEL
method.

Key World: DEMATEL, Service Quality, Niksar Municipality
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GIRIS

Diinya sartlarinin siirekli degisip gelismesi, sonsuz insan ihtiyaglar1 sonucunda
giinimiiz sartlarinda bireylerin ihtiyaclar1 ile beklentileri eskisinden farklilasmis ve
artmistir. Insanlarin birarada yasamalari sonucu ortaya ¢ikan insan ihtiyaclarmin
giderilmesi i¢in birtakim yerel kamu kurumlar1 kurulmustur. Bunlarin en 6nemlisi yerel
yonetimlerdir. Yerel yOnetimler vasitast ile insan ihtiyaglar1 karsilanmaya

calisilmaktadir.

Yerel yonetimler kamu yonetimi i¢inde 6nemli ve vazgecilmez bir yere sahiptir.
Glinlimiiz  satlarinda yerel yonetimlerin verdigi hizmetlerde kalite ve halkin
memnuniyetini saglayabilmesi i¢in, verdigi hizmetlerde kalite ve siirekli gelisim

felsefesini benimsemesi gerekir.

Secimle is bagina gelen devletin temsilcisi olan belediyelerin gorevlerinden
bazilari; sehirlerin planlanmasi, imara uygun yapilanmanin saglanmasi, alt yap1
hizmetleri, ¢cevre temizligi, ihtiyac¢ sahiplerine yardim yapilmasi, toplumsal yasam i¢in
gerekli sosyal alanlarin yapilmasi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerde bulunulmast gibi
cesitli sehircilik, egitim, kiiltiir hizmetleridir. Bu hizmetleri sunarken halkin sosyal
hayatinin her asamasinda belediyeler bulunmaktadir. Son yillarda belediyelerin sundugu
hizmetlerin kalitesi ve vatandas memnuniyeti belediyeler ig¢in ¢ok oOnemlidir.
Belediyelerin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi ile ilgili literatiirde birgok calisma vardir.
Belediyelerin kendi sorumluluk alanlarinda bulunan vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve
taleplerine ne Ol¢iide karsilik verebildiklerinin 6lgiilmesi, verilen hizmet kalitesinin
artirtlmas1 ve belediyelerin gelecekle ilgili stratejik planlamalarmin yapilmasi

asamasinda da biiyiik 6nem tasimaktadir.

Yapilan bu ¢alismada Niksar Belediyesine bagli bulunan vatandaslarin belediye

ile ilgili goriisleri, hizmet kalitesinden memnuniyetleri incelenmistir.

Belediye hizmet kalitesinin 6l¢iildiigli bu ¢alismanin birinci boliimiinde hizmet
kavrami, hizmet kalitesi ve kamu hizmetlerinde kalite kavramindan s6z edilmistir.

Ikinci boliimde belediye ve belediyelerde hizmet kavramindan bahsedilmistir. Ugiincii



bolimde Niksar Belediyesi hizmet kalitesinin  DEMATEL metodu ile
degerlendirilmesinden bahsedilmistir. Uygulama bdliimii olan diglincii  boliimde

arastirmanin amaci, kapsami, siirliliklari, yontemi ve uygulamadan bahsedilmistir.



BOLUM 1: HIZMET KAVRAMI

Teknolojik gelismeler, karmasik is hayati, insanlarin kendilerine vakit ayirma
istekleri, egitim ve gelir diizeyindeki artislar hizmet sektoriiniin gelismesine ve 6nem
kazanmasina yol agmistir. insan ve toplum hayat1 i¢in, giinliik yasamin siirdiiriilebilmesi
igin hizmet sektoriiniin tilke ekonomisindeki katkisi ve onemi siirekli artmaktadir (Cati

ve Baydas, 2008: 1,2).

Hizmet sektoriindeki gelismeler insan ve insanin dinamizmi tetiklemektedir.
Dinamik bir yap1 siirekli yeni hizmet gesitlerine ihtiyag duyar (Karahan, 2006: 27).
Hizmet sektoriiniin refah ve gelismislik diizeyinin bir gostergesi olmasi ve yasam
bicimlerinin degismesi farkli hizmet tiirlerini ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlarin sonucunda
hizmetlerin ekonomideki pay1 ve 6nemi artmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008). Kamu
kurumu ve 6zel sektoriin ikisinde yer alan isletmelerin ¢ogunlugunun varolus amaglari
“halka, tiiketiciye hizmet etmek”tir (Oztiirk, 2007: 3). Hizmet sektorii kamu ve ozel

sektorli kapsayan genis bir yelpaze olarak degerlendirilir.
1.1.HIZMET KAVRAMININ TANIMI

Insanlarin bir arada yasamlarm siirdiirmelerinin sonucunda ortaya gikan hizmet
kavrami 1700 ‘li yillarda sistematik bigimde ve teknik boyutuyla ele alinmistir (Zengin
ve Ayhan, 2000: 47).

Hizmet kavramini farkli kisiler farkli sekilde tanimlamislardir. Bunlardan

bazilari;
Adam Smith, somut bir {iriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler,
Jean-Baptiste Say, mallara belli bir fayda ekleyen tiim etkinlikler,

Alfred Marshall, {iretildigi anda tiiketilen etkinlikler olarak tanimlamistir
(Donald, 1984: 21).



Richard Normann 1984 yilinda hizmet ve hizmet yonetimi kavramini sdyle
tanimlamistir: “Hizmetler, sosyal eylemlerin iiriinleridir ve direkt olarak miisterilerle

hizmet kurumlarinin temsilciler, arasinda gergeklesir.” (Sentiirk, 2010:10).

TDK’de hizmet, birinin yararina i3 yapma seklinde tanimlanmistir
(https://sozluk.gov.tr/?kelime=KAL%C4%BO0TE)

Hizmetler tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmadan satin aldiklar1 faydalardir

(Mucuk, 2006: 301).

Hizmetlerin kapsamini belirlemek zordur ve hizmetler i¢in net bir tanim
yapmanin giigliikleri vardir. Teknolojik gelismelerin sonucu sosyal ve ekonomik
degisimler, yeni hizmet kavramlarini ve ¢esitlerini ortaya ¢ikarirken, mevcut hizmetleri

de farklilagtirmistir (Karahan, 2006: 28).
1.2.HIZMETIN OZELLiKLERI

Hizmet cok kapsamli ve degisik alanlar1 igerdiginden dolayr ozelliklerinin
belirlenmesi de zordur. Daha iyi anlagilabilmesi i¢in hizmetin bazi O6zelliklerini
aciklamak gerekir. Hizmetleri fiziki mallardan aywran bazi ozellikler vardir. Bu

ozellikler Tablo 1°de karsilastirilmistir (Cat1 ve Baydas, 2008):



Tablo 1.1. Mallarin Ozellikleri ile Hizmetin Ozelliklerinin Karsilastirilmasi

Mallarin Ozellikleri Hizmetin Ozellikleri

Somut Soyut

Homojen Heterojen

Uretim ve dagitim birlikte degildir Uretim, tiiketim, dagitim beraberdir
Nesneldir Bir faaliyet ya da siirectir

Temel degeri fabrikada tiretilir Alict ve satici arasindaki iletisim ile tiretilir
Miisteriler tiretimden uzaktir Miisteriler tiretim siirecine katilir

Stoklarda saklanabilir Stoklarda saklanamaz

Miilkiyet transferi yapilabilir Miilkiyet transferi yapilamaz

Hizmeti maldan ayiran Ozellikler acisindan dort bashk altinda; soyutluk

ayrilmazlik, dayaniksizlik, degiskenlik olarak tanimlanabilir.

Tablo 1.2. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri (Armstrong vd., 2000: 246)

1.Soyutluluk (Dokunulmazhk) 2.Ayrilmazlik (Es Zamanhhk)

Hizmetler gorlilemez, dokunulamaz, | Hizmetler, hizmeti verenden ayrilamaz.

tadilamazlar.

3.Dayaniksizhik 4 Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmetler depo edilemezler Hizmetin kalitesi, onu kimin, nerede, ne
zaman, nasil verdigine bagli olarak degisir

1.2.1.Soyutluk
Soyutluk iki anlamda kullanilmaktadir (Cat1 ve Baydas, 2008: 36);

Elle tutulamaz, gozle goriilemez, herhangi bir sekilde duyulamaz, herhangi bir

Olcii birimi ile 6l¢iilemez, paketlenmesi miimkiin degildir ve nakli yapilamaz.



Tanimlanmasi giigtiir, formiilii yoktur ve zihinsel algilanmasi miimkiin degildir.

Bu iki tanidan anlagsilacagi gibi hizmet duyu organlar ile algilanamaz ve ifade

edilmesi zordur.

Hizmetler somut olmayan performans ya da eylemlerden olustugundan
hizmetler, goriilmez, dokunulmaz, hissedilmez ve tadilmazlar. Hizmet satin aldirken
bunu temsil edecek somut herhangi bir sey olmaz. Ornegin saglik sektdriinde aldigimiz
birtakim hizmetler vardir. Muayene, teshis, tedavi gibi . Hasta, teshis ve tedavi asamasi
bittiginde sunulan bu hizmetlerin tamamin1 algilayamaz. Bunun nedeni hizmetin somut

bir varliga sahip olmamasindandir. (Oztiirk, 2007: 19).
Soyutluk temel 6zelliginden dolay1 olusabilecek bazi sorunlar olabilir.

Hizmetleri depolamak miimkiin olmadigindan talepteki dalgalanmalarin

yonetilmesi zordur.

Hizmetler patent yoluyla korunamadiklarindan taklit edilebilme oranlar

yiiksektir.

Hizmetlerin sergilenmesi ve miisterilere iletilmesi zor oldugundan miisteri

acisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi giictiir (Oztiirk, 2011: 19).

Hizmetlerin somut olmadigindan fiyatlandirmasinda problem yasanabilmektedir.
Uriin fiyatlamas1 maliyet iizerine belli bir miktar konularak yapilirken, hizmet
tiretiminde maliyet unsuru isgilici ve kullanilan ekipman oldugundan fiyatlamada
zorluklar ortaya ¢ikar (Giirsoy, 2008: 6).

1.2.2.Ayrilmazhk

Normalde iiriin Oncelikle firetilip ardindan satin alinir ve en son tiiketilir.
Hizmetlerin ¢ogu oOnce satilir, sonra iiretim ve tiiketim faaliyetleri es zamanli olarak
birbirinden ayrilmadan gerceklesir (Oztiirk, 2011: 21). Bu sebepten miisteri {iretim
stirecine dahil olur. Miisterinin hizmete ilgisi, hizmetin kalitesini olumlu ya da olumsuz

yonde etkiler (Cat1 ve Baydas, 2008: 37).



Pazarlama acisindan iiretim ve tiikketimin ayrilmazligi ilkesi, hizmetlerde
dogrudan satis1 genelde miimkiin olan tek dagitim haline getirmektedir. Bir¢ok
hizmetlerin ¢ogunlugu aynmi anda farkli pazarlarda satilamamasindan dolayr hizmetin
hacimsel biyiikliigli kisitlanmaktadir. Bir doktorun muayene edebilecegi hasta sayisi

kisitlt olmasini bu duruma érnek verebiliriz (Oztiirk, 2011: 21).

Hizmetin yaraticisi ve saticisinin ayn1 olmadigi durumlar vardir. Ornegin sigorta

acenteleri bu hizmeti tireten kurumlar1 temsil ederler (Tasg1, 2014: 37).

Baz1 pazarlama durumlar1 hizmetlerin ayrilmazlik 6zellikleri sonucu giindeme

gelmistir (Ism, 2012: 13).

- Hizmeti alacak miisteri hizmetin tiretim siirecinde bulunur.
- Hizmetten yararlanmak tizere bekleyen miisteriler, hizmeti satin alan miisteri ile
birlikte tiretim siirecine tanik olurlar.

- Merkezi bir bigimde, kitlesel hizmet iiretimi ¢ogu zaman imkansizdir.

1.2.3.Dayamksizhik

Bir hizmet saklanamiyor ise, stok yapilamiyor ise, iade edilmesi ve tekrar
satilmast miimkiin degil ise dayaniksizlik 6zelligindendir. Mallar hizmetlerden farkli

olarak depolanabilir ancak hizmetler depolanamaz.

Hizmet alictya aninda sunulmazsa, depolanamayacagi icin bosa gider.
Satilamayan ugak bileti sonras1 bosa giden bir ucgak koltugu, izleyicinin gelmemesi
sonucu kullanilamayan tiyatro bileti, avukatin herhangi bir sebeple kullanilamayan

hizmet zamani1 6rnek olarak gosterilebilir (Mucuk, 2006: 304).

Hizmetlerin dayaniksizligi arttiran diger sebep de talebin diizensizligidir.
Hizmetlere karsi talep, mevsimsel, 6zel tatil giinlerinde ve bazen giin icinde belli
saatlerde degisiklik gosterebilir. Hizmet talebindeki inis ve ¢ikislar igletme yoneticisinin
arz ve talebi dengede tutabilmek adina hizmet planlamasi, fiyatlandirma ve satis

cabalarma iliskin dnlemler almasi gerekir (Oztiirk, 2011: 22-23).



Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi soyutluk 6zelliginin sonuglarindan biri olarak
degerlendirilebilir. Bu 06zellik hizmetleri mallardan ayirir ve hizmetlerin
stoklanmayacagini agiklar. Hizmetlerin tiiketimi tretildikleri anda olmalidir. Hizmete
duyulan ihtiya¢ anlik oldugundan ertelenen hizmet tiiketiciye yarar saglamamaktadir.
Ertelenebilen ve bekletilebilen hizmetler sonunda hizmetin 6nemi ve saglayacagi fayda
azalmaktadir ya da yok olmaktadir (Akdogan, 2011: 11).

1.2.4 Degiskenlik

Hizmetler insanlar tarafindan iiretildiginden ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun
ayni olmast miimkiin degildir (Cift¢i, 2006: 5). Bir hizmet ayni kisi tarafindan farkli
zamanlarda sunuldugunda ya da farkli kisiler tarafindan sunuldugunda hizmet kalitesi
farkli olur. Bu durum hizmeti sunan kiginin kisilik 6zellikleri, anlik psikolojik durumu,
icinde bulundugu is yiikii, miisterinin tavri gibi bir¢ok etkenden kaynaklanir (Mucuk,
2006:304).

Hizmetlerin heterojen olma sebeplerinden digeri de hizmeti alan bireylerin farkli
olmasidir. Her miisterinin beklentileri ve tecriibeleri birbirinden fakli oldugundan

aldiklar1 hizmeti bu farkliliklar temelinde degerlendirmektedirler (Erdogan, 2014: 234).

Farkli zamanlarda farkli kisiler tarafindan farkli misterilere verilen hizmetlerin

belirli bir standartta olmasi ¢ok zordur (Ozer ve Ozdemir, 2007:20).

Hizmetin homojen olmamasi emek yogun hizmetler i¢in sorun olusturur.
Bireysel miisteriye birkac farkli personel hizmet sunuyorsa, bu etkilesimin sonucunda
her personelin miisteriye yaklasimi farkli olacagindan hizmet tutarsizligi problemi

ortaya ¢ikar (Yiikselen,2014: 356).

Hizmetin degiskenligi farkli sekillerde ifade edilebilir (Cat1 ve Baydas, 2008:
39). Hizmet;

- Ureticiye gore degiskenlik gosterebilir,
- Aliciya gore degiskenlik gosterebilir,
- Uretici ve tiiketici arasindaki etkilesime gore degiskenlik gosterebilir,

- Uretildigi zamana gore degiskenlik gosterebilir,



- Uretilen cevre kosullarina gore degiskenlik gosterebilir,

- Uretici ve tiiketici imkanlarina gore degiskenlik gosterebilir,

Degiskenlik 6zelligine birgok i¢ ve dis faktdr neden olmaktadir. Isletmenin bu

faktorleri kontrol altina almasi veya yonetmesi ¢ok zordur.
1.3.HIZMET KALITESI
1.3.1. Kalite Kavramm

Kalite kavrami uzun yillardan beri sistemlerin ve insanlarin yanlis yapmamasi,
en iyiyi istemesinden ortaya ¢cikmistir. Kalitenin kokenine bakildigi zaman Latince
“’Qualitas’’ sozciigiinden tliretilmistir. Anlami1 derece, miikemmellik seviyesi veya
karakteristiktir (Bayrak, 2007: 22). Kalite ge¢misten giliniimiize ¢esitli degisimler
gecirerek TKY felsefesi liderliginde modern adina ulasmis ve kendisine birgok tanim

edinmistir (Kiiglik, 2012: 25).

Kalite kavraminin herkes tarafindan benimsenen ortak bir tanimi bulunmamakla

birlikte, en ¢ok kabul géren tanimlamalar asagidaki gibidir (Biger, 2006: 4-6):
J. M. Juran’a gore kalite, kullanima ve amaca uygunluktur.
P. B. Croshy’ e gore kalite, bir tirliniin ihtiyaglara uygunluk derecesidir.

A. Feigenbaum’a goére kalite, bir iriinlin veya hizmetin miisterilerin
beklentilerine yanit verilebilmesini saglayan pazarlama, iiretim ve bakim ozelliklerinin

toplamidir.

Kaoru Ishikawa’ ya gore kalite, en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi her
zaman tatmin eden kaliteli iirlinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satig

sonrast hizmetlerini vermektir.

Genichi Taguchi’ye gore kalite, iiriiniin miisteriye sevkinden sonra, toplumda

neden oldugu en az zarardir.
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TSE-ISO 9005 Kalite sozliigiine gore kalite, bir iriiniin veya hizmetin

ozelliklerinin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilayabilme kabiliyetidir.

Japon Standart Enstitlisii (JIS)’ne gore kalite, liretim sisteminin {iriin veya

hizmeti ekonomik bir yoldan tiretmesi ve tiiketici isteklerine cevap vermesidir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite, bir mal ya da

hizmetin tiiketici isteklerine uygunlugudur.

Amerika Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)’ne gore kalite, herhangi bir malin veya

hizmetin 6zelliklerinin, belirli bir ihtiyaci karsilayabilmesidir.

Kotler’e gore kalite Bir iiriin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya

dayal1 6zellikleri veya karakteristiklerin toplamidir (Kotler, 1997: 35).

Kalite, hizmet ile miisterinin beklentisi arasindaki karsilagtirmadir (Parasuraman
vd., 1985: 42).

Bu tanimlamalardan da anlasilacagi gibi, kalitenin taniminda miisteri bakis agisi

onemlidir ve miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglar1 goz oniine alinmaktadir.

1.3.2.Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesini Gronross 1984 yilinda, ‘‘miisterinin algilart ile beklentilerini
karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur’’ diye ifade etmis ve hizmetin kalitesinin

6l¢iilmesini anlatmistir (Gronroos, 1990:3)

Hizmet kalitesi, hizmet alanin ihtiyaglar1 dogrultusunda hizmetin sahip olmasi
gereken Ozellikleridir (Cigek ve Dogan, 2009: 203).

Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterinin talep ve beklentilerini ne kadar

karsiladiginin seviyesidir (Parasuraman vd., 1988: 15).

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilanan hizmet arasindaki fark

olarak tanimlanmistir (Asubonteng vd., 1996: 62).
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Lewis’e gore hizmet Kkalitesi miisterilerin beklentileri karsisinda hizmet
seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde gergeklestiginin bir 6lgtimiidir (Lewis vd., 1983:
99).

ISO tarafindan 1986 yilinda hizmet kalitesi, miisterilere yerinde, zamaninda,
dogru sekilde triin sunmak icin kisilerin performanslarini en iyi sekilde sunmalari

olarak tanimlanmuistir.

Baska bir tanimda hizmet kalitesi, bir hizmetin miikemmelligi ve ustiinligiiniin

tilkketici tarafindan degerlendirilmesidir. Bu tanimdan yola c¢ikarak hizmet kalitesi

(Bozkurt, 1995: 175);

- Satin alinan hizmet kalitesinin kusursuz olmasidir.

- Hizmette olusabilecek sorunlarin yok edilmesidir.

- Hizmeti sunarken kibar davranmaktir.

- Hizmeti sunan kisinin glivenilir olmasidir.

- Hizmeti sunarken zamana uymaktir.

- Misterilerin 6dedikleri paralarinin karsiligini alabilmesidir.
- Her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

- Sorunlarin tespit edilip ve ¢oziilmesinin saglanmasidir.

Hizmet kalitesinin iki farkli bi¢imi vardir. Bunlardan ilki diizenli olarak verilen
hizmetin kalite diizeyi, digeri ise sorun olustugu zaman sorunun ¢oziimiindeki hizmet
diizeyidir. iki durumda da kalite saglandiginda hizmet kalitelidir. Verilen hizmet kaliteli
olsa da sorun olustugunda alic1 ve satict arasindaki iletisim ve saticinin problemi

cozmesi kalitenin anlasilmasinda 6nemlidir (Sevimli, 2006: 12-13).

Hizmet kalitesi, hizmet verildiginde miisterinin beklentisini karsilama diizeyinin
bir Olclislidiir. Kaliteli hizmet verebilmek miisteri beklentilerini karsilayabilmektir

(Bozdag vd., 2003: 4).
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1.3.3. Hizmet Kalitesi ile Ilgili Yapilmis Cahsmalar

Tiirkel (2017) Karadeniz Teknik Universitesi’nde Ogrencilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ile ilgili calisma yapmustir. 473 kisi ile yapilan ankette hizmet kalitesinin
yas, sinif, cinsiyet ve fakiilte gibi degiskenler ile farklilasip farklilasmadigi incelenmis

olup, hizmet kalitesini arttirmaya yonelik ¢oziim Onerileri gelistirilmistir.

Dalgic (2013) SERVQUAL modeli kullanarak Antalya ilinde bulunan
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi puanlamasi, kalite boyutlar1 arasindaki
iligkiler, miisterilerin demografik ozelliklerine gore hizmet kalitesi kiyaslamalari

yapilmistir.

Ozel (2019) hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in SERVQUAL 6l¢eginden yararlanmistir.
Selcuk Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nin sundugu hizmet kalitesi igin beklenen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml iligki bulundugu ve 6l¢iilen

hizmet kalitesinin beklentileri tam olarak karsilamadigi sonucuna ulasiimistir.
1.4 KAMU HiZMETINDE KALITE
1.4.1 Kamu Hizmeti Kavramm

Kamu hizmeti kavrami igerigi yere ve zamana gore degisen bir kavram olmakla

birlikte merkezi idarenin agirlikli oldugu iilkelerde bu kavram birbirine yakin anlagilir.

Kamu hizmeti; ¢* Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin
gozetim ve denetimi altinda genel, kolektif ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararini
saglamak icin kamuya sunulmus olan devamli ve muazzam faaliyetlerdir.”” (Onar,

1966: 13).

Bir hizmet kamu kurumu tarafindan ya da kurumu temsile yetkili merci
tarafindan yiiriitiilityorsa ve hizmet kamu yararina yapiliyorsa kamu hizmetidir. Kamu

hizmeti kamuya saglanan hizmette olabilir, kamu hizmeti de olabilir (Sezer, 2008: 149).



13

1.4.2. Kamu Hizmetinde Kalite

OECD Kamu Yo6netimi Servisi’nin ortaya koydugu ilkelere gore, kaliteli kamu

hizmetlerinin sahip olmas1 gereken nitelikleri asagidaki gibidir (Gokiis, 2011: 82);

Seffaf olmasi: Kamu calisanlarinin yetki ve sorumluluklarinin neler oldugu,
nasil yiritildigi ve yiirtitmedeki aksakliklarin nasil giderileceginin vatandaglar

tarafindan bilinmesi gerekir.

Katillm: Vatandaslar kamu hizmetlerinin Ozelliklerinin belirlenmesinde ve

sunulmasinda sz sahibi olmalidir.

Ihtiyaclarin Karsilanmasi: Kamu hizmetleri insanlarmn ihtiya¢ ve beklentilerine

uygun olarak belirlenmeli ve sunulmalidir.

Osborne ve Geabler kamu hizmetlerinin kaliteli sunumunun saglanmasi ve
kamusal orgiitlerin basarili olabilmesi i¢in 10 ilke belirlemistir. Bu ilkeler

uygulandiginda basar1 saglanabilir. Bu ilkeler (Aktan, 1997: 293);

- Devlet kiirek ¢ekmek yerine diimen tutmalidir.

- Devlet hizmetlerin halka ulastirilmasini saglayacak yontemler uygulamalidir.
- Devlet rekabeti gelistirmelidir.

- Devletin bir misyonu olmalidir.

- Kamu orgiitlerinde sonuglara yatirim yapilmalidir.

- Kamu orgiitlerinde vatandaslarin ihtiyaglar karsilanmalidir.

- Kamu orgiitleri i¢in koruyucu 6nlemler alinmalidir.

- Kamu orgiitlerindeki gii¢ ve yetki paylastirilmalidir.

- Problemler kendi birimleri i¢inde ¢6ziilmelidir.

Toplumdaki herkese esit derecede hizmet saglamak ve toplumsal kalkinmaya,
toplum tiyelerinin deger ve yasantilarina katkida bulunmak kamu hizmetlerinde kalite
icin Onemlidir. Kamu kurumlar1 birbiri ile hem isbirligi hem de rekabet iginde

olduklarinda bunu basarabilirler (Gokiis, 2011: 86).
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BOLUM 2: BELEDIYE KAVRAMI VE BELEDIYELERDE
HiZMET KALITESI

2.1. BELEDIYE KAVRAMI

Fransa’ da municipalite, Ingiltere’de municipality ve Osmanli zamaninda
sehremaneti olan belediye, giiniimiizde ‘’sehir 6zelligine haiz bir yerlesim alaninda
ikamet edenlerin miisterek yerel ihtiyaglarini yerine getirmekle vazifeli, kamu tiizel
kisiligi tagiyan ve karar mercileri vatandas tarafindan secimle olusturulan yerel yonetim

birimi ** olarak tanimlanabilmektedir (Bozkurt ve Ergun, 2008: 31).

Anayasamizin 127. Maddesi ile vatandaslarin mahalli ortak ihtiyaglarini
gidermek i¢in il Ozel idareleri, belediyeler ve koy idareleri kurulmustur (Mahalli
Idareler 2009 Faaliyet Raporu, 2010). Tanzimat sonrasinda hayatimiza dahil olan
belediye kavrami, Batili anlamda bir 6zellige kavusamasa da ozellikle son dénemde
gerceklesen yasal diizenlemeler ve yapisal reformlarla gelisme kaydetmistir (Ina¢ ve

Unal, 2007: 1-24).

5393 sayili Belediye Kanunu’nun 3. Maddesine gore belediye; ’Belde
sakinlerinin mahalli miisterek nitelikli ihtiyaglarini karsilamak tizere kurulan ve karar
organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan idari ve mali 6zerklige sahip bir kamu

tiizel kisisidir.”” olarak tanimlanmstir (Gokiis ve Alptiirker, 2011: 123).
2.2. BELEDIYENIN GOREV VE SORUMLULUKLARI

5393 sayil1 Belediyeler Kanununa gore belediyelerin gorev ve sorumluluklarinin

bazilar1 asagidaki gibidir (5393 Sayili Belediye Kanunu, 14. Madde):
Kentsel alt yap1 hizmetlerini yerine getirir (imar, su ve kanalizasyon gibi),

Temizlik, ¢evre ve cevre sagligi, cografi ve kent bilgi sistemlerini igeren

hizmetleri yerine getirir,

Itfaiye, zabuta, acil yardim, sehir igi trafik ve kurtarma hizmetlerini yerine getirir,
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Mezarlik ve cenaze ile ilgili islemleri yerine getirir,

Yesil alanlar arttirmak, gerekli yerlere agaclandirma yapar, parklar1 olusturur ve

olan parklar1 gelistirir,

Kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim ile ilgili hizmetleri yerine getirerek tanitimina

katkida bulunur, genglik ve spor ile ilgili faaliyetleri yerine getirir,

Sorumluluk bolgesindeki vatandaslara sosyal hizmet saglamak, ihtiyag

sahiplerine yardimda bulunur ve nikah ile ilgili islemleri yapar,

Meslek ve beceri kazandirma ile ilgili egitimleri saglar, ekonomi ve ticaretin

gelistirilmesi i¢in gerekli hususlari yerine getirir veya getirilmesini saglar,
Okullarin her tiirli malzeme gereksinimlerini saglayabilir,

Saglik alanindaki her tiirlii isletmeyi acabilir ya da isletebilir, kiiltiir tabiat

varliklar1 ve tarihi dokunun korunmasi ile ilgili her tiirlii faaliyeti yerine getirir,

Spor miisabakalarinmi tertip eder, ulusal ve uluslararasi spor karsilagsmalarinda

basarili olan sporcular1 belediye meclisinin onayiyla miikafatlandirabilir,
Gida dagatabilir,

Kanunlarla diger kamu kurum ve kuruluslarinin sorumluluklarina birakilmayan

yerel ortak 6zellikteki diger gorev ve hizmetleri yerine getirir veya getirtir,

Belediyenin ekonomik durumu ve hizmetin 6nemi ve ¢abuk yerine getirilmesi

hizmetlerin yapilmasinda hassasiyetle incelenir,

Vatandaglara en yakin yerlerde ve en uygun bicimde belediye hizmetleri yerine

getirilir. Bunlar1 yaparken 6ziirlii, yasli, diiskiin ve diisiik gelirliler dikkate alinir,

Belediyenin faaliyet, mesuliyet alan1 ancak belediye miicavir alan1 i¢indedir,
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Miicavir alanlara belediye hizmetleri gotiiriilmesi ancak belediye meclisinin

karar ile miimkiindiir,

Yine ayni kanunun 15. Maddesinde belediyenin yetki ve imtiyazlar

diizenlenmistir.

Buna gore;

Sorumluluk  boélgesindeki  vatandaslarin mahalli  ortak  6zellikteki

gereksinimlerini  karsilamak igin biitlin etkinligi ve girisimi yerine getirmek,

Belediyenin kanunlardan aldigi yetki ile smirli olmak {izere gerekli
yonetmelikleri ¢ikarmak, bu ¢ercevede yasaklari belirlemek ve bunlar yerine getirmek,

uymayanlara ise yasalarin emrettigi cezalar1 uygulamak,

Kisi ve kurumlarin yaptiklari islerle ile alakali yasalarda belirtilen ¢ergevede izni

veya ruhsati vermek,

Belediyeye ait vergi, harg, katki ve katilma paylarinin ilgili kurumlara
O0demelerinin yapilmasin1 ver alacaklarimin tahsilatini yapmak; vergi, 6zel hukuk
hiikiimlerine gore tahsilatinin yapilmasi gereken su, atik su ve dogalgaz gibi hizmet

karsil1g1 alacaklarin tahsilat1 gibi islemleri 6zel kanunlar1 uyarinca yerine getirmek,

Meskenlere, is yerlerine ve belediye miicavir alaninda bulunan tiim binalarin
tiim su ihtiyaclarmi karsilamak; atik su ve yagmur suyunun tahliyesi i¢in kanalizasyon
sistemi kurmak, kurdurmak gibi islemleri miiktesep haklar sakli kalmak iizere yerine

getirmek,

Vatandaglarin toplu ulasimini saglamak amaciyla gerekli araglari alarak ya da
0zel sektore aldirarak toplu ulasimi aksatmayacak sekilde bir isletim sistemi kurmak,

hizmete sunmak, bunlarin duraklarini1 belirlemek, ticret tarifesini belirlemek,

Mabhalli ortak 6zellikteki hizmetleri yapmak i¢i, belediye hudutlar1 dahilinde

arsa, bina almak, kira yontemini uygulamak yada yasalarin verdigi yetkiyi kullanarak
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kamulastirmak, elindeki taginir veya tasinmazlari satmak, kiralamak , kiraya vermek,

takasa girmek, tahsis etmek, bu mallar {istiinde kismi haklar saglamak,

Her tiirli hal, terminal, fuar, hayvan kesim yerleri gibi, yiriirlikteki yasa
cergevesinde belediyenin bu hizmetleri sunmasi ya da kisi ve kuruluslara actirilmasi ve

isletilmesine onay vermek,

Vergi, resim ve harglar haricindeki davaya konu olan anlagsmazliklarin taraflar

arasi olusacak anlagsmayla giderilmesi hususunda karar vermek,

Kamuya acik yerlerdeki dinlenme ve eglence yerlerine isletim izni vermek ve

denetleme yapmak,

Sorumluluk alaninda piyasanin ve aligverisin arttirtlmasi ve yapilan islerin yasal
kriterlere uygun olmasini saglamak i¢in resmi islemlerin yaptirilmasi i¢in kayit disi satis
yapan seyyar saticilari onlemek ve gerekli cezai islemi yapmak, cezasmi kesmek,
tahsilatin1 yapmak, cezasini siiresi i¢cinde 6demeyenlerin el konulan mallarini ise ihtiyag

sahiplerine dagitmak,

Sagliksiz iiriin satan isyerlerini denetlemek, eglence mekanlarini, vatandasin
sagligin1 tehdit eden ve g¢evreyi kirleten kisiler ve isyerlerini denetlemek, 6zel izin
gerektiren isleri yapacak yerleri LPG, petrol, odun, kdmiir, hurda depolama alanlar1 gibi

isletmeleri kentin belirli yerlerinde toplayarak gerekli 6nlemleri almak,

Belediye, yetki alaninda yasayan yapilan hizmetlerle alakali fikir ve

diisiincelerini 6grenmek icin anket calismasi ve arastirmasi yapabilir.

2.3. BELEDIYELERDE HiZMET KALITESI

Belediye agisindan kalite, belediyenin faaliyetlerinin her yoniine niifuz eden
siirekli bir islev ve belediye hizmetlerinin vatandaslarin beklentilerini karsimadaki
uygunlugu olarak tanimlanabilir. Yerel yonetimlerde rekabet zayif olmasi ve karin
temel amag¢ olmamasina ragmen, halkin destegini kazanmak i¢in belediyeler hizmetten
yayarlananlara kaliteli hizmet sunma ihtiyaci duyarlar. Belediyelerde hizmeti tiiketen

halk oldugundan belediyelerde hizmet kalitesinin gerceklesebilmesi icin halk
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belediyenin verecegi kararlara katilmalidir. Halkin kararlara katilimiyla istekler
belirlenir ve bdylece halkin istedigi hizmet kalitesi gerceklesir (Usta ve Memis, 2010:
335-336).

Belediyelerde sunulan hizmetler i¢ ve dis hizmetler olarak ikiye ayrilabilir. Dig
hizmetler olan halka sunulan hizmetler yaninda, i¢ hizmetler olan belediye icindeki
faaliyetler kalite kavrami igine degerlendirilmelidir (Usta ve Memis, 2010: 336). Kalite
unsuru i¢inde belediye ¢alisanlarinin goérev ve sorumluluklarini yerine getirme sekilleri
degerlendirilmelidir. Ornegin Su hizmeti almak isteyen bir kisi igin, hizmet karsilig
verdigi licret, verilen hizmetin siiresi, harcanan isgiicii, belediye calisanlarinin hizmet

verirken tavri vb. biitiin bunlar su hizmetinin kalitesini olusturur (Peker, 1996:23).

Belediyeler TKY’ ne gegiste kendilerine 6zgii sartlar1 goz Oniine alarak siireci
dogru yonetmelidirler. Belediyelerin TKY’ ne politika iiretmesi gorevlerini etkin ve
verimli bir sekilde yerine getirmesini saglar. Bu anlayis dogrultusunda yonetimin
yapilanmas1 ve icraatlarini gerceklestirmesi esneklik, adaptasyon, tutarlilik, planli ve
disiplinli ¢alisma, takim calismasi, hizmetin sunumunda goniilliilik gibi sonuglar

dogurur (Kara ve Giiglii, 2010: 81).

TKY nin belediyelerde uygulanabilirligi zor olsa da basarili sonuglar elde
edilmektedir. Genel bir isletme amaci olan etkinlik ve verimlilik bir kamu kurumu olan

belediyelerin amaci olmustur (Sentiirk, 2001: 41-45).

Belediyeler hizmet kalitesini arttirmak i¢in farkli tiiketici gruplarmi dikkate
almalidir. Belediyeler amaci herkese esit hizmet sunmak olsa da farkli vatandas gruplari
icin farkli deger olusturmasi beklenmektedir. Bu beklentileri hizmet c¢esitliligini

arttirarak karsilayabilir (Sartyer, 2008: 183).

Belediyeler agisindan kalite sadece vatandagin memnuniyeti degil, ayn1 zamanda
kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirilebilmesidir. Kamu
hizmetinde kalitenin saglanabilmesi icin Icisleri Bakanhigi tarafindan biirokratik
kiltirden vatandas odakli kamu hizmeti kiiltiiriine gecis programi baslatilmistir.
Programin temel amaci kamu hizmetinin yiiriitilmesinde hiz, kalite, verimlilik ve

etkinligin saglanmasidir (Gazan, 2010: 62).
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Kamu yonetimini getirdigi rekabetci yap1 ve 6zel sektor gibi bir yonetim ihtiyact
belediyelerde kalite yonetimi kavraminin ele alinmasimi gerekli hale getirmistir.
Vatandasin giin gectikce artan ve farklilasan beklentileri kalitenin belediyeler agisindan
Onemini arttirmigtir. Vatandas odakli diisiinen bir belediye kalite ile birlikte halkin
ihtiyaglarim1 ve beklentilerini géz Oniine alir. Halkin belediye hakkinda goriislerini
kamuoyu arastirmalar1 ve diger yontemler ile elde edip gerekli degerlendirmeleri yapan
belediye, hizmet kalitesini farklilagtirarak gercgeklestirecegi hizmetin dogru ve etkin

olmasini saglar (Orkut, 2008: 56).
2.4, BELEDIYE HIZMET KALITESI iLE ILGILI CALISMALAR

Devletin her bolgedeki ayri ayri1 temsilcileri olan belediyelerin yetki ve
sorumluluklart giderek artmaktadir. Belediyeler hizmet kalitelerine arttirmaya yonelik
calismalara giderek daha da 6nem vermektedirler. Belediyelerin sagladigi hizmetlerin
vatandaslarin hayatlarindaki onemine bakildiginda hizmet kalitesinin onemi ortaya

cikmaktadir (Eken ve Demirkan, 1998).
Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili caligsmalar incelendiginde;

Kurgun ve arkadaslarinin (2008) Karsiyaka belediyesi hizmet Kkalitesinin
Ol¢iilmesine yonelik ¢aligmada, yapilan anketler sonucunda belediye bagkani ve

belediye ¢alisanlarindan halkin memnun oldugu sonucu ¢ikmaistir.

Filiz ve arkadaslar1 (2010) hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik Eskisehir
Belediyesi’nde calisma yapmislardir. Calisma sonucunda vatandaglarin Eskisehir

Belediyesinin sundugu hizmetten memnun olmadig1 sonucu ¢ikmistir.

Gokiis ve Alptirker (2011) belediyelerin  sundugu hizmetlerde vatandas
memnuniyeti ile ilgili ¢aligma yapmistir. Silifke Belediyesi’nde yasayan vatandaglara
yapilan anket sonucunda vatandaglarin belediyenin sundugu hizmetten memnun oldugu

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Kara ve Giirclii (2010) belediye hizmetlerinde halkin memnuniyeti ile ilgili

caligma yapmustir. Aksaray ilinde hizmet kalitesi ile ilgili halkin tatmin oram
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Olciilmiistiir. Aksaray ili Ortakdy Belediyesi’nde yapilan 118 anket sonucu personelin is

tatmininin hizmet kalitesine olumlu etki ettigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Kabasakaloglu (2016) Bolu Belediyesiyle ilgili arastirma yapmistir. Bu
arastirma ile vatandaslarin, belediyelerin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet
diizeylerinin ve bu hizmetlerin vatandaglar agisindan Oneminin belirlenmesi

amagclanmustir.
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BOLUM 3: DEMATEL YONTEMI iLE NiKSAR BELEDIYESI
HIZMET KALITESININ OLCULMESI

3.1. DEMATEL YONTEMININ TANIMI VE ASAMALARI

DEMATEL kelimesi, Ingilizce “The Decision Making Trial and Evaluation
Laboratory” kelimelerindeki harflerden tiiretilmistir. DEMATEL yontemi 1972 ‘de
Cenevre Arastirma merkezi’ nin Battelle Anma Enstitiisii tarafindan gelistirilmistir. Bu
yontem Bilim ve Insan iliskileri Programi tarafindan gelistirilmis olup karmasik

problem gruplarmin ¢éziimiinde kullanilir (Shied vd., 2010:277-282).

DEMATEL yonteminde kriterler sebep kriterleri ve sonug kriterleri diye ikiye
ayrilirlar. Sebep kriterleri diger kriterler {lizerinde daha ¢ok etkisi olan ve yiiksek
oncelige sahip oldugu diisiiniilen, sonug kriterleri ise diger kriterlerden etkilenen ve
diisiik oncelige sahip oldugu diistiniilen Kriterler olarak ikiye ayrilmaktadir (Aksakal ve
Dagdeviren, 2010: 907).

Karar vericilerin belirledigi birbirini etkileyen kriterler DEMATEL yonteminde
mutlaka olmas1 gerekenlerdir. Karar vericiler ve Kkriterler belirlendikten sonra
uygulanmas1 gereken agmalar asagida belirtilmistir (Cilesiz, 2015: 40). DEMATEL
yontemi 6 adimdan olusmaktadir (Eroglu, 2014).

3.1.1. Direkt Iliski Matrisinin Olusturulmasi ve Ortalama Direkt iliski

Matrisinin Belirlenmesi

Direkt iliski matrisinde kriterler arasindaki iliskinin Olg¢iilmesi karsilagtirma
Olceginin dort seviye olarak tasarlanmasini gerektirir: 0 (etki yok), 1 (¢ok diisiik etki), 2
(diisiik etki), 3 (yliksek etki), 4 (¢cok yiiksek etki) (Tablo 3.1). Direkt iliski matrisi {ireten
uzmanlar kriterler arasinda birbirini etkileme durumlarina bakarak ikili karsilastirma

yaparlar.

Karsilagtirma sonucunda kosegen degerleri sifir olan simetrik olmayan(nxn)

boyutunda bir direkt iliski matrisi olusturulur (Tablo 3.2).
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Tablo 3.1. Kriter Karsilastirma

Sayisal Deger/Tamim

0 Etkisi Yok

1 Etkisi Diigiik

2 Etkisi Orta

3 Etkisi Yiksek

4 Etkisi Cok Yiiksek

Tablo 3.2. Direkt iliski Matrisi Ornegi

Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3
Kriter 1 0 3 1
Kriter 2 1 0 1
Kriter 3 2 1 0

Tablo 3.2.°deki ornekte gosterildigi kosegen degerleri 0 olan ve simetrik

olmayan n*n kriterler arasindaki iliskiyi gosteren matris direkt iliski matrisi X olarak

tanimlanir.
0 Xz - Xin
X=| : - : (3.1)
X nil X n2 0

H tane X direkt iliski matrisi olusturmak icin karar vericilere direkt iliski

matrisini doldurmak amagli sorular sorulur.

al’jzl le] (32)
H
0 A, - Ain
A=| : : (3.3)
Any  Qpz 0

3.3 de elde edilen matris (A) karar verici uzman grubunun karar1 olup, X direkt

iliski matrislerinin (3.2) formiilii kullanilip aritmetik ortalamalar1 alinmasiyla elde edilir.
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3.1.2. Normallestirilmis Direkt Iliski Matrisinin Olusturulmasi

Direkt iliski matrisindeki siitunlar ve satirlar uzmanlar tarafindan olusturulur ve
grup goriislerine gore sekillendirilir. En yiiksek etkiye sahip olan satir/siitun bilesenleri

belirlemek i¢in ayr1 ayr1 toplanir.

S=max(T}-, aij, Xy aij) (3.4)
_ A

D= (3.5)

Direkt iliski matrisi A ve 3.4 ve 3.5 deki formiiller kullanilarak normallestirilmis
direkt iliski matrisi olan D bulunur. D matrisinde kosegen degerleri 0 ve diger degerler

0 ve 1 arasinda olmalidir.
3.1.3. Toplam iliski Matrisinin Olusturulmasi

Toplam iligski matrisini (T) olusturmak i¢in dncelikle (n x n) boyutunda kdsegen
degerleri 1 diger degerleri O olan bir birim matris olusturulmaktadir. 3.7 numarali esitlik
kullanilarak normallestirilmis direkt iliski matrisi birim matristen ¢ikarilmakta ve yeni
elde edilen matrisin tersi alinmaktadir. Sonra tersini aldigimiz matrisle normallestirilmis
direkt iligki matrisi carpilmakta ve toplam iliski matrisi elde edilmektedir. Burada I

birim matrisi gostermektedir.
T=D+D2+D3+..=%7 D! (3.6)
T=D(U — D) (3.7)
3.1.4. Etkileyen ve Etkilenen Kriter Gruplarinin Belirlenmesi

Toplam iliski matrisindeki satirlar ve siitunlar toplanarak etkilenen ve etkileyen
kriter gruplart hesaplanir. Satirin toplami (D), siitunlarin toplami (R) olarak gosterilir.
D+R degeri kriter gruplarin diger gruplarla olan iliskisini ve 6nem derecesini gosterir.
Etkileyen ve etkilenen kriteri bulmak i¢in D-R degerine bakilir. Diger kriterlerden
etkilenen grup D-R degerinin negatif olmasi ile olurken, Etkileyen grup D-R degerinin

pozitif olmas ile saglanir.
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i= 7]:,':1 tl] (38)
Cj = Xiz1 tij (3.9)
3.1.5. Kriterlerin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Onem dereceleri belirlenirken D+R degerlerine gore kriterler siralanir. En

yiiksek olan kriter en 6nemli iken, en diislik olan kriter en 6nemsizdir.

3.1.6. Esik Degerinin Belirlenmesi ve Etki Yonli Graf Diyagramimin

Cizilmesi

Bir koordinat diizleminin yatay ekseninde R+C, diisey ekseninde R-C olarak

(R+C, R-C) noktalarinin gosterilmesi ile olusan etki yonlii graf diyagrami olusturulur.

Kullanilacak esik degerinin biyiikligli veya kiiglikliigii kriterler arasindaki

iligkiyi etkileyebilmektedir. Bunun sonucunda ¢6ziim basit veya daha karmasik olabilir.

Esik degeri belirlenirken toplam iligki matrisinin aritmetik ortalamasi alinabilir.
Ya da oncelikli degerleri belirlenen toplam iligki matrisinin esik degerini uzmanlar
belirler. 1liski matrisinde bulunan tiim degerler dikkate almmamalidir. Alinmasi
durumunda c¢oziilmesi gereken problemdeki Onemli olan kriterler arasindaki etki

gormezden gelinebilir.
3.2. NIKSAR BELEDIYESIi HAKKINDA GENEL BILGIi
3.2.1. Tarihi

Niksar, Pers Imparatorlugunun yikilmas ile kurulan Pontus Kralligi dSneminde
Caberia adiyla anilmaktaydi. Pontuslulardan sonra Romalilarin eline gecen sehre
Neocaesarea ismi verilmistir. Niksar, Romalilar ddneminde Diospolis ve Sebaste
isimlerini almistir. Niksar ismi ile ilgili Evliya Celebi Seyahatnamesinde; ‘’Bu
Niksar’in dogusu Nik-Hisar yani iyi hisar olup, hafifletmek suretiyle yanlis olarak

Niksar denir.”” Seklinde s6z etmistir.
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Niksar Romalilardan sonra Bizans himayesine ge¢mistir. Danismend doneminde
Niksar ilim ve kiiltiir merkezi haline gelmistir. Daha sonra Selguklu topraklarina katilan
Niksar Yildirim Beyazit doneminde Osmanli topraklarina katilmistir. Fatih Sultan
Mehmet’in Trabzon seferi, Yavuz Sultan Selim ve Kanuni Sultan Siilleyman’in dogu
seferleri sirasinda ugradiklari bu tarihi sehir Osmanli’nin son yillarinda Tokat Sancagi’
na bagl bir kaza merkezi olarak varligini stidiirdii (https://tokat.ktb.gov.tr/TR-
140903/niksar.html).

Tabiat, Kiiltiir ve tarihi zenginligin kaynastigi, eski ¢aglarda antik dénemin,
Danisned ve Selguklu doneminde *’Danismend ili’’ nin énemli merkezlerinden olan
Niksar, Kelkit vadisinin genisledigi Niksar ovasinin kuzeybatisindaki yamaclarda

kurulmustur.
3.2.2. Cografi Konum

Niksar’ 1in rakimi1 ortalama 350 metredir. Kuzeyinde Canik Daglari, Glineyinde
Donek Dag1 ve bu iki dagin arasinda ise Niksar Ovasi yer almaktadir. Canik Daglari
Karadeniz’ e paralel uzanan platolarla kaplidir. Bu platolardan Camigi Yaylas1 Tokat

bolgesinin en 6nemli yaylalarindandir.
3.2.3. Iklim

Niksar’da Orta Karadeniz iklimi ile i¢ Anadolu iklimi arasinda bir gegcis iklimi

gortliir. Yazlar sicak, kislar 1lik ve yagishidir.

3.3. NIKSAR BELEDIYESI HIZMET KALITESININ OLCULMESI
3.3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Niksar Belediyesi hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bu arastirmada vatandaslarin,
Niksar Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin ve bu
hizmetlerin vatandaslar agisindan Oneminin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag
cergevesinde yapilan calismada, Niksar Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden

vatandas memnuniyeti ve onem diizeyinin belirlenerek, Belediye kurumlar tarafindan
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vatandasin beklentilerinin, olumlu ya da olumsuz izlenimlerinin anlagilmasi agisindan

Onem tasimaktadir.
3.3.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhlhiklar:

Hizmet kalitesi hizmet alan bireyler tarafindan belirlenmektedir. Niksar
Belediyesi hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini amaglayan bu arastirmanin kapsamini Niksar

Belediyesi sinirlar1 iginde yasayan 18 yas iistii vatandaglar olusturmaktadir.
3.3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Niksar’in  toplam niifusu 2018 sayim sonuglarina gore 64.119°dur
(https://www.nufusu.com/ilce/niksar_tokat-nufusu). Yapilan arastirmanin evrenini
Niksar Belediyesi sinirlar1 iginde yasayan 18 yas iistii vatandaslar olusturmaktadir. 2018
yil1 se¢im sonuglarina gore Niksar merkezde 49.023 18 yas iistii segmen bulunmaktadir

(http://www.ysk.gov.tr/tr/31-mart-2019-mahalli-i%CC%87dareler-secimi/77916).

S6z konusu ana kiitleyi temsil edecek 6rneklem biyiikligiiniin belirlenmesinde

asagidaki formiil uygulanmistir (Salant ve Dilman, 1994:55).

Nt2pq
d?[N — 1] + t?pgq

n =

n: Hedef kitledeki birey sayisi

N: Ornekleme alinacak birey sayis1

p: Incelenen olayin gergeklesme olasilig

q: Incelenen olaym gergeklesmeme olasilig

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna goére bulunan teorik deger
d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen +6rnekleme hatasi

Calismada anket sorulari rastgele secilen 300 kisiye uygulanmis ve 250
kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Arastirma bulgularinin %95 giiven araliginda,

+ %S5 ornekleme hatasi ile genellenebilecegi sdylenebilir (Usta ve Memis, 2010: 340).


https://www.nufusu.com/ilce/niksar_tokat-nufusu
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3.3.4. Arastirmanin Yontemi

Hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilmis pek c¢ok oOlgek bulunmaktadir.
Bunlardan biri de A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan

gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir.

Bu arastirma da SERVQUAL &lcegi kullanilmistir. Olgek Niksar Belediyesi
Hizmetleri i¢in uyarlanmistir. SERVQUAL 0lgegi anket yontemiyle uygulanmustir.
Katilimcilara uygulanan anket iki bolimden olusmaktadir. Birinci bdliimiinde
katilimeilara ait demografik ozellikleri belirlemek igin 5 soru hazirlanmistir. Ikinci
boliimiinde ise 5°1i likert (1= hi¢ memnun degilim, 2=memnun degilim 3=kararsizim,
4=memnunum, 5 ¢ok memnunum) OJlcegine gore 38 adet soru hazirlanmistir.
Arastirmada elde edilen veriler SPSS 22 programi kullanilarak analiz edilmistir.

Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiksel metodlar kullanilmistir.

Olgeklerin  giivenilirliginin ~ degerlendirilmesinde ~ Cronbach ~ Alfa testi
kullanilmistir. Arastirmaci uyguladigi 6lgekteki sorularin 6lgiilen konu ile ilgili hangi
Ozelligi belirttigini ortaya koyar (Churcill, 1996: 404). Bunun igin faktdr analizi
uygulanmistir. Degiskenler arasindaki karsilikli korelasyon diizeyi ve faktor analizine
uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testiyle degerlendirilmis ve her bir 6l¢egin

faktor analizi i¢in uygun oldugu goriilmiistiir.

Hizmet kalitesini olusturan degiskenler faktor analizi ile anlasilir faktorler haline
getirilmistir. Hizmet kalitesini belirlemede Onemli oldugu varsayillan 6 faktor
belirlenmistir. DEMATEL yontemiyle bu 6 faktoriin oncelik sirasi belirlenmis ve
faktorler arasindaki neden-sonug iliskileri arastirilmistir,. DEMATEL yonteminin

analizinde MS Excel programindan yararlanilmstir.

3.4. ARASTIRMA UYGULAMASI
3.4.1. Faktor Analizi

Giivenirlilik diizeylerinin belirlenmesi amaciyla giivenirlilik analizi yapilmis ve

Chronbach’s Alpha katsayilar1 elde edilmistir. Olgeklerin giivenirliginin (igsel
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tutarliliginin) degerlendirilmesinde en ¢ok kullanilan Cronbach alfa testidir (Giacobbi,

2002: 60). Cronbach’s Alpha katsayisi1 0-1 arasinda deger alir. a katsayisi ile;
0 <a<0.5 ise gilivenilir degil,

0.5 <0 <0.6 ise diisiik giivenilir,

0.6 <a < 0.7 ise kabul edilebilir derecede giivenilir,

0.7 <a<0.9 ise iyi derecede giivenilir,

0.9 < a ise ¢ok iyi derecede giivenilir,

seklinde 6lgegin giivenilirligi yorumlanir (Giiris ve Astar, 2014; 246).

Calismada yer alan sorularin tiim katilimcilar tarafindan anlasildigi ve tutarh
sonuglar1 gosterdigi Cronbach's Alpha degeri ile gosterilmektedir. Elde edilen analiz
sonucunda Niksar Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyet diizeyini
belirleyen sorularin hepsi arasindaki tutarlilik 0,942 olarak hesaplanmaktadir. Ancak
strastyla soru 16, soru 4 ve soru 3 ifadelerinin tutarliligr diisiirdiigii tespit edilmistir.
Bahsedilen sorular c¢ikartilarak hesaplanan giivenilirlik katsayisinin 0,956 oldugu
goriilmektedir. Bagka sorularin calismadan c¢ikartilmast genel tutarliligt negatif
etkileyeceginden analiz bu asamada sonlandirilmistir. Buradan yola ¢ikarak

memnuniyet dl¢climiinde kullanilan sorular ¢ok giivenilir olarak nitelendirilmektedir.

Tablo 3.3. Memnuniyet Ifadelerinin Giivenilirlik Analizi Tablosu

Cronbach's Alpha | Ifade Sayist Cikartilan Sorular
0,942 37
0,951 36 16
0,955 35
0,956 34 3

Memnuniyeti 6lgmek i¢in kullanilan ifadelerin daha kolay anlasilabilmesi ve
okuyuculara daha kolay aktarilabilmesi sebebiyle faktor analizinin uygulanmasi
gerekmektedir. Analizin gerceklestirilmesinde temel bilesenler teknigi yardimiyla hem
genel faktor acgiklayiciligi hem de rotasyonlu faktdr aciklayiciligi hesaplanmistir.
Dolayisiyla ifadelerin faktorler altinda birlestirilmesinde daha dogru sonuglar okuyucu

ile paylasilarak analiz adimlar agiklanmis olmaktadir.



Tablo 3.4. ilk Faktdr Analizi Sonucunda Elde Edilen Rotasyonlu Bilesen Matrisi

ifadeler

Bilesenler

4 5

Soru22

0,690

Soru34

0,649

Soru36

0,647

Soru9

0,634

Soru2l

0,634

Soru20

0,584

Soru37*

0,555

0,452

Soru7

0,518

Soru24*

0,461

0,436

Sorul2

0,732

Soru27

0,668

Soru26

0,631

Sorul9

0,597

Sorul3*

0,464

0,502

Sorul?

0,877

Sorul5

0,675

Sorul0

0,543

Soru35*

0,471

0,423

Soru23

0,700

Soru28

0,697

Soru3l

0,659

Soru2*

0,533 | 0,453

Soru6

0,739

Sorul

0,683

Soru8

0,553

Soru5

0,819

Soru32

0,576

Sorul4*

0,427

0,505

Sorul8*

0,430

0,459

Soru30

0,737

Soru25*

0,490

0,433

Soru29

0,457

Soru33

0,809

Sorull

0,621

Kaiser-Meyer-Olkin : 0,784

Bartlett's Kiiresellik Testi : <0,001

*: Faktor analizi varsayimlarini saglamamaktadir.
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Tablo 3.4’de hizmet kalitesine iliskin KMO ve Bartlett testi kullanilarak faktor
analizi yapilmistir. KMO, Bartlett’in tersine bir test istatistigi degil, bir oOlgiittiir.
Degiskenler arasindaki karsilikli korelasyon diizeyi ve faktor analizine uygunlugu
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testiyle degerlendirilmis ve her bir 6lgegin faktor analizi
icin uygun oldugu goriilmiistiir. Yapilan ilk faktor analizinde faktor yiikleri tablosuna
yer verilmemistir. Tablo 3.4.’de goriuldugi tizere ilk faktér analizi c¢alismasinin
rotasyonlu bilesen matrisi yer almaktadir. Tablo incelendiginde soru 2-13-14-18-24-25-
35-37 ifadelerinin “ifadelere ait farkli bilesenlerde yer alan faktor yiiklerinin ikili
farklarimin 0,120’den biiyiikk olmasi1 gerekir” faktor analizi varsayimini saglamamasi
dolayisiyla ¢aligmadan ¢ikartilmasi gerekmistir. Ayn1 zamanda mevcut haliyle KMO
istatistiginin ve Bartlett's Kiiresellik Testi sonuclarinin uygun olmast sonucunda bu
sorularla uygun faktérlesmenin saglanabilecegi anlasilmaktadir. Varsayimi saglamayan

sorularin ¢ikartilmasi ile faktor analizi tekrarlanmistir.



Tablo 3.5. Nihai Faktor Yiikleri Tablosu
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Kosegenler Faktor Yiikleri Rotasyonlu Faktor Yiikleri
Faktor Toplam Véryang Kﬁr{lﬁlatif Toplam Vqryang Kﬁl‘r'l'ﬁlati Toplam Vqryang Kﬁn}ﬁlaﬁ
Yiizdesi | Yiizde Yiizdesi | f Yiizde Yiizdesi | f Yiizde
1 10,649 | 40,960 40,960 10,649 | 40,960 40,960 4,077 | 15,680 15,680
2 2,000 7,694 48,653 2,000 7,694 48,653 | 3,548 | 13,648 | 29,328
3 1,574 6,053 54,706 1,574 6,053 54,706 | 2,862 | 11,008 | 40,336
4 1,341 5,159 59,865 1,341 5,159 59,865 2,529 9,727 50,063
5 1,231 4,734 64,599 1,231 4,734 64,599 | 2,479 | 9,533 59,596
6 1,133 4,358 68,957 1,133 4,358 68,957 2,069 7,957 67,553
7 1,075 | 4,136 73,093 1,075 4,136 73,093 | 1,440 | 5,540 73,093
8 0,950 3,655 76,748
9 0,912 3,508 80,257
10 0,686 2,640 82,897
11 0,668 2,570 85,467
12 0,507 | 1,952 | 87,419
13 0,460 1,770 89,189
14 0,428 1,648 90,837
15 0,396 | 1524 | 92,361
16 0,333 1,280 93,641
17 0,298 | 1,146 | 94,787
18 0,239 0,920 95,706
19 0,226 0,870 96,576
20 0,205 0,787 97,363
21 0,174 0,671 98,034
22 0,159 | 0,612 | 98,647
23 0,127 | 0,490 | 99,136
24 0,093 0,359 99,495
25 0,073 0,280 99,775
26 0,058 0,225 | 100,000

Yukarida yer alan faktor yiikleri tablosunda (Tablo 3.5.) toplam 26 adet ifadenin

7 farkli faktor altinda birlestigi goriilmektedir. Olusturulan faktorler ile toplam

aciklayiciligin %73,093 oldugu hesaplanmaktadir. Rotasyon kullanilmamis durumda

faktor agiklayiciliklarimin ilk faktorlerde yigildigi goriilmektedir. Ayni1 zamanda bu

durum faktor yiikii diisiik olan faktérde yer alan sorularin dnemsizlesmesine sebep

olmaktadir. Buradan yola ¢ikarak indirgeme isleminde faktorler arasindaki anlamliligi

yanliliktan kurtarmak amaciyla rotasyon uygulanmasinin dogru olacag: diistiniilmiistiir.
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Rotasyonlu hesaplama sonuglarinda da faktor yliklerinin daha esit bir sekilde dagildigi,

toplam agiklayiciligin degismedigi gortilebilmektedir.

Tablo 3.6. Nihai Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen Rotasyonlu Bilesen Matrisi

Ifadeler

Faktorler

4

Soru22

0,718

Soru2l

0,706

Soru36

0,656

Soru34

0,633

Soru9

0,620

Soru20

0,573

Soru?

0,532

Soru26

0,865

Soru27

0,709

Soru30

0,694

Sorul2

0,603

Sorul9

0,554

Sorul?

0,890

Sorul5

0,706

Sorul0

0,562

Soru28

0,757

Soru3l

0,646

Soru23

0,617

Soru6

0,741

Sorul

0,725

Soru8

0,592

Soru5

0,814

Soru32

0,690

Soru29*

0,425

0,443

Soru33*

0,846

Sorull*

0471

0,472

Kaiser-Meyer-Olkin : 0,815

Bartlett's Kiiresellik Testi : <0,001

*: Faktor analizi varsayimlarini saglamamaktadir.

Tablo 3.6.’de ¢alismada kullanilmak iizere hazirlanmis ifadelerin hangi faktorler altinda

birlestigi goriilmektedir. Yapilan analiz sonucunda kullanilan sorularn KMO ve

Bartlett's

Kiiresellik  Testi

sonuclarinin

istatistiksel

kriterlere uygun oldugu

goriilmektedir. Bir onceki analizde karsilasilan varsayimsal problemler burada da yer

almaktadir. Soru 11-29 “ifadelere ait farkli bilesenlerde yer alan faktor yiiklerinin ikili



33

farklarinin 0,120’den biiyiik olmasi gerekir” varsayiminin saglanamamasi sebebiyle
calisma dis1 birakilmistir. Bu sonug sebebiyle soru 33 de “tek ifadeden olusan faktor
bulunamaz” varsayimi sebebiyle c¢alisma kapsaminin disinda birakilmistir. Boylelikle

toplam 23 ifade 6 faktore indirgenmistir.

Tablo 3.7. Sorulara Gére Faktorlerin Isimlestirilmesi

Faktorler Soru Kodu | Sorular
Belediyemizin ilgemizde sundugu, cadde sokak aydinlatmasi
Soru22 - X
hizmetlerinden
Belediyemizin ilgemizdeki dere yataklariin 1slahi konusunda
Soru2l -
yaptigi ¢caligsmalardan
Belediyemizin ilgemizde sundugu hasere (sivrisinek) ile
Soru36 i
S | miicadeleden
osya 7 ; 3 — ;
Ya¥iiBlgsma Soru34 Beled%yemg?n ¥lgem%zde sundugu kap.ah pallzar yerl. h.1zmet1nden
Belediyemizin ilgemizde sundugu itfaiye hizmetlerinin
Soru9 A
yeterliliginden
Belediyemizin ilgemizde sundugu asevi uygulamasinin
Soru20 A
yeterliliginden
Belediyemizin ilgemizde sundugu toplu tagima hizmetlerinin
Soru7 A
yeterliliginden
Soru26 Belediyemizin genel imajindan
Soru27 Mevcut belediye baskaninin yeterliliginden
Genel Soru30 Belediyemizin ilgemizde sundugu genel olarak tiim hizmetlerinden
Sorul? Belediyemizin ilgemizde sundugu sosyal yardim hizmetlerinden
Belediyemizin ilgemizdeki pazar yerlerinin diizenlenmesi ile ilgili
Sorul9
caligsmalarindan
Belediyemizin ilgemizdeki tarihi ve kentsel dokunun korunmasina
Sorul? T
yonelik ¢aligmalarindan
Tanitim Sorulb Belediyemizin ilgemizin tanitimi i¢in yaptigi faaliyetlerden
Belediyemizin ilgemizde sundugu mezarlik hizmetlerinin
Sorul0 A
yeterliliginden
Soru28 Belediyemizin ilgemizde sundugu lokanta, cafe, kahvehane gibi
halka agik yerlerde satilan yiyecek ve igeceklerin kontroliinden
Sosyal Cevre | 55131 Belediye bagkaninin verdigi vaatleri gerceklestirmesi derecesinden
Y g g
Soru23 Belediyemiz ¢alisanlarinin vatandaslara karsi tutumundan
Belediyemizin ilgemizde sundugu otopark hizmetlerinin
Soru6 I
yeterliliginden
Altyapt Sorul Belediyemizin ilgemizde yaptigi temizlik hizmetlerinden
Belediyemizin ilgemizde yaptigi su ve kanalizasyon alt yap1
Soru8 ixs
caligmalarinin yeterliliginden
Sorub Belediyemizin ilgemizde verdigi zabita hizmetlerinden
Giivenlik Belediyemizin ilgemizde sundugu sosyal tesis ve kamu binalarinm
Soru32 ; .
bakim onarimi hizmetlerinden

Yukaridaki tabloda yer alan bilgiler (Tablo 3.7.) 1s1¢inda faktorlere isimler
verilmigtir. Ayn1 faktdr altinda birlesen sorularin 6zellikleri dikkate alindiginda ve

belediyecilik faaliyetleri dogrultusunda isimlendirme gergeklestirilmistir. Buna gore,



34

faktor isimleri sirasiyla Sosyal Yardimlagma, Genel, Tanitim, Sosyal Cevre, Altyap1 ve

Giivenlik olarak belirlenmistir.

Tablo 3.8. Faktorlerin Nedensellik Analizi Sonucu Olusan Katsayilarin Matrisi

Yar?i?rzzlsma Genel Tanitim | Sosyal Cevre Altyap1 Giivenlik
f{isrﬁ?rlmasma - 0,262 | 0,000 0,199 0,000 0,247
Genel 0,268 - 0,351 0,318 0,000 0,000
Tamtim 0,000 0,233 - 0,000 0,300 0,000
Sosyal Cevre 0,227 0,352 | 0,000 - 0,000 0,000
Altyapt 0,000 0,000 | 0,293 0,000 - 0,238
Giivenlik 0,183 0,000 | 0,000 0,155 0,000 -

Tablo 3.8. ’da faktor analizi ile belirlenmis olan faktorlerin nedensellik analizleri
katsayilar1 yer almaktadir. Nedensellik-korelasyon analizleri degiskenler arasindaki
iliskinin yoniiniin ve biiyiikliiglinlin arastirilmasinda kullanilan yontemler toplulugudur.
Degiskenlerin tiiriine ve arastirmanin amacina gore cesitli nedensellik-korelasyon
analizleri gelistirilmis, degiskenler arasinda meydana gelen iligskiler saptanmaya
calisilmistir. Degiskenler arasindaki nedensellik iliskisi, ekonomi biliminde kullanilan

bir analiz olup iliskinin yoniiniin belirlenmesinde 6nemlidir.
3.4.2. DEMATEL Yoénteminin Uygulanmasi

Dematel analizi siirecinde yer alan kriter karsilagtirmasina nedensellik analiziyle
ulasilmistir. Faktorler arasindaki etkilesimlerin yiiksek olup olmamasi regresyon analizi
sonucundaki bagimsiz degiskenlerin anlamliliina ve katsayinin yiiksekligine gore
belirlenmigtir. Bu c¢alismanin amacinda nedensellik analizi yer almamaktadir. Bu
sebeple regresyon analizi anlatilmamistir. Ancak etki diizeylerinin olusturulmasina
ornek vermek gerekirse, sosyal yardimlasma icin olusturulan regresyon analizi su

sekilde olmustur:

Sosyal Yardimlasma
= 0,376 + 0,268 - (Genel) + 0,227 - (Sosyal Cevre) + 0,183
- (Guvenlik)

Yukaridaki denklemde yer almayan faktorler ilgili bagimli degisken ile

etkilesimi olmayan bagimsiz degiskenlerdir. DEMATEL siirecinde matrislerde yer alan
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etkilesim satirdan siituna dogru yorumlanmaktadir. Dolayisiyla her bir siitunda yer alan
faktoriin satirdaki diger faktorlerle etkilesimi ele alinmustir. Diger faktorler ile regresyon

analizi tekrar edilerek anlamli etkilesimlere ait katsayilar ile Tablo 3.8. olusturulmustur.

Tablo 3.9. Direkt Iliski Matrisi

Yarficl)rsnﬁlsma Genel | Tamtim Sco;}/rael Altyap1 | Giivenlik | Toplam
szzsrﬁ?rlnlasma 0 3 ! 2 ! 3 10
Genel 3 0 4 4 1 1 13
Tanitim 1 3 0 1 4 1 10
Sosyal Cevre 3 4 1 0 1 1 10
Altyapt 1 1 3 1 0 3
Giivenlik 2 1 1 2 1 0
Toplam 10 12 10 10 8 9

Bu asamadan sonra faktorlere kriter denilecektir. Yukaridaki direkt iligki
matrisinde (Tablo 3.9.) kriterler arasinda eger nedensellik yok ise “cok az etki”;
nedensellik olmast durumunda 0,1-0,2 araliginda katsay1 var ise “normal etki”; 0,2-0,3
araliginda katsayr var ise “fazla etkili” ve son olarak 0,3’lin istiinde bir katsay1
hesaplamasi yapilmis ise kriterler arasinda “gok fazla etkili” seklinde degerlendirilme
yaptlmistir. Bu mantiga gore olusturulan direkt iliski matrisinde satir ve siitun
toplamlar1 hesaplanmistir. Bu hesaplamaya gore elde edilen en yliksek deger tabloda
kirmiz1 ile igaretlenmistir. Bu degere gore normallestirilmis direkt iliski matrisi elde

edilmistir.

Tablo 3.10. Normallestirilmis Direkt iliski Matrisi

Sosyal Sosyal L
Yardimlasma Genel | Tanitim Cevre Altyap1 | Giivenlik
Sosyal
0 0,2308 | 0,0769 | 0,1538 | 0,0769 | 0,2308

Yardimlagma
Genel 0,2308 0 0,3077 | 0,3077 |0,0769 | 0,0769
Tanitim 0,0769 0,2308 0 0,0769 | 0,3077 | 0,0769
Sosyal Cevre 0,2308 0,3077 | 0,0769 0 0,0769 | 0,0769
Altyap1 0,0769 0,0769 | 0,2308 | 0,0769 0 0,2308
Giivenlik 0,1538 0,0769 | 0,0769 | 0,1538 | 0,0769 0

Etki degerlerinin satir ya da siitun toplamlarinin en biiyiigiine boliinmesiyle elde
edilen normallestirilmis etki degerleri Tablo 3.10.’de yer almaktadir. Bu matriste yer

alan degerlere gore toplam iligki matrisi olusturulabilecek agamaya gelinmistir.
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Tablo 3.11. Toplam iliski Matrisi

Yar?i?rsrizlsma Genel | Tanitim Z?Vyril Altyapt | Giivenlik D
f(‘frﬁ?r'nlasma 04710 |0,7262 | 0,5258 | 0,6119 |0,4224 | 05803 | 3,338
Genel 0,7847 |0,7175| 0,8256 | 0,8430 |0,5551 | 0,5696 | 4,296
Tanitim 05237 |0,7128| 04826 | 05355 |0,6291 | 0,4761 | 3,360
Sosyal Cevre 06923 |0,8270| 0,5639 | 05131 |0,4441 | 0,4856 | 3,526
Altyapt 04557 | 0,5236| 0,5794 | 0,4599 |0,3299 | 05323 | 2,881
Gitvenlik 0,4684 | 0,4660 | 0,3896 | 0,4682 | 0,3266 | 0,2853 | 2,404
R 33958 | 3,973 | 3,367 | 34316 | 2,707 | 2,9292

S olarak adlandirilan toplam iliski matrisi, normallestirilmis direkt iliski
matrisinin (M) birim matristen ¢ikartilarak tersinin alinmasinin kendisi ile ¢arpilmasi ile
olusturulur  [S=M- (I — M) ']. Boylelikle kriterler arasindaki etkilesim
heterojenlestirilmis olmaktadir. Bu sayede kriterler arasindaki etkilesim daha agik bir
sekilde goriilebilmektedir. Hesaplanan degerler ile etkileyen-etkilenen diyagramini
olusturmak miimkiin olmaktadir. Bu amagla D ve R vektorlerinin hesaplanmasi
gerekmektedir. Siitunlarin toplami ile olusturulan degerler R; satirlarin toplami ile

olusturulan degerler D vektoriinii ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 3.12. Onem ve Iliski Matrisinin Olusturulmasi

Yarfl?rslizlsma Genel | Tanitim %cfvyril Altyap1 | Giivenlik | D+R | D-R
f(i?(ll?rlnlasma 04710 |0,7262 | 0,5258 | 0,6119 | 0,4224 | 0,5803 | 6,733 | -0,058
Genel 07847 |0,7175]| 0,8256 | 0,8430 |0,5551 | 0,5696 | 8,269 | 0,322
Tanitim 05237 |0,7128| 0,4826 | 0,5355 |0,6291 | 0,4761 | 6,727 | -0,007
Sosyal Cevre 06923 |0,8270| 0,5639 | 0,5131 |0,4441 | 0,4856 | 6,958 | 0,004
Altyapt 04557 |0,5236 | 0,5794 | 0,4599 |0,3299 | 0,5323 | 5,588 | 0,174
Giivenlik 04684 |0,4660 | 0,3896 | 0,4682 |0,3266 | 0,2853 | 5,333 | -0,525

Etkileyen ve etkilenen faktorleri belirlemek amaciyla 6nem ve iliski
hesaplamalarinin yapilmasi1 gerekmektedir. D ve R vektorlerinin toplamlariyla
olusturulan 6nem degerleri ile D ve R vektorlerinin farki ile olusturulan iliski degerleri
Tablo 3.12°da yer almaktadir. Bu iki hesaplama sonucunda énem degerleri x eksenine,
iliski ekseni ise y eksenindeki koordinatlari vermektedir. Bdylelikle etkileyen ve

etkilenen kriterler diyagrami olusturulabilmektedir. Ayni zamanda toplam iliski
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matrisindeki katsayilar ile etkilesimin tek tarafli ya da ¢ift tarafli olup olmadigi

gorilebilmektedir.

Etkilesimin varligini hesaplamak amaciyla ihtiya¢ duyulan esik deger tim iliski

degerlerinin ortalamasi sekilde hesaplanmistir. Buna gore, modelin esik degeri 0,55

olarak hesaplanmistir. Bu degerin {izerinde ¢ikan kesisim degerlerinde kriterler arasi

etkilesim oldugu yorumu yapilmaktadir. Buna gore asagidaki Onermeler ortaya

cikmaktadir:

Sosyal yardimlasma kriteri genel, sosyal ¢evre ve gilivenlik kriterlerini
etkilemektedir.

Genel belediyecilik kriteri sosyal yardimlasma, tanitim, sosyal ¢evre, altyap1 ve
giivenlik kriterlerini etkilemektedir.

Tanitim kriteri genel belediyecilik ve altyap1 kriterlerini etkilemektedir.

Sosyal c¢evre kriteri sosyal yardimlagma, genel belediyecilik ve tanitim
kriterlerini etkilemektedir.

Altyapi kriteri tanitim kriterini etkilemektedir.

Giivenlik kriteri herhangi bir bagka kriteri etkilememektedir.
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Sekil 3.1. Etkileyen-Etkilenen Diyagrami

Sekil 3.1. ’de kriterler arasindaki etkilesimlerin varlik ve yonleri
gorlilebilmektedir. Y eksenine gore sifirin altindaki kriterler etkilenen, sifirin {istiindeki
degerler ise etkileyen kriterlerdir. Ek olarak x ekseninde boyle bir esik deger yer
almamaktadir. Ancak kriterler arasinda en sagda yer alan (orijine en uzak deger) kriter,
digerlerine gére 6nem seviyesi yiiksek olan kriterdir. Bu agiklamalar1 yukaridaki toplam
iliski matrisinde yer alan degerlerin yiiksekligine ve esik degeri listiinde yer alan kriter
ikililerine gore de fark etmek miimkiindiir. S6yle ki, dnem seviyesi en yliksek olan
genel belediyecilik kriteri diyagramin en sag ve en istinde yer almaktadir. Ayni
zamanda bu kriterin diger tiim kriterleri etkiledigi goriilmektedir. Glivenlik kriteri ise
diyagramin en sola alt kdsesinde yer almaktadir. Bu kriter ise diger hicbir kriteri
etkilememektedir; sadece etkilenen bir kriterdir. Genel olarak diyagram incelendiginde
altyap1, sosyal ¢evre ve genel belediyecilik kriterlerini etkileyen; tanitim, sosyal

yardimlasma ve giivenlik kriterlerinin etkilenen oldugu goriilmektedir. Sosyal
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yardimlagsma ve genel belediyecilik; tanitim ve genel belediyecilik; sosyal yardimlasma
ve sosyal ¢evre, altyap1 ve genel belediyecilik; tanitim ve altyapi kriterleri arasinda ¢ift
yonlii etkilesim bulunmaktadir. Sosyal yardimlasma ve giivenlik; genel belediyecilik ve
sosyal cevre; genel belediyecilik ve giivenlik; sosyal ¢cevre ve tanitim kriterleri arasinda

ise tek yonlii etkilesim bulunmaktadir.
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BOLUM 4: SONUC VE ONERILER

Hizmet ve kalite kavramlar1 hayatimizin her asamasinda farkli sekillerde
karsimiza c¢ikmaktadir. Bilgi ve teknolojinin hizla gelismesi ve degismesi hizmet
kalitesi beklentileri de artirmaktadir. Daha kaliteli hizmet beklentisinin arttig1 kurumlar

arasinda kamu kurumlar1 da bulunmaktadir.

Kamu hizmeti veren kurumlarin basinda gelen belediyeler gelmektedir.
Belediyeler faaliyet alan1 en genis ve en ¢ok hizmet sunan yerel yonetim birimleridir.
Toplumun farkli kesimlerine hizmet {retmektedirler. Belediyeler smirli olan
kaynaklarmi en etkin ve en verimli sekilde kullanarak Kkaliteli hizmet {iretmeleri
gerekmektedir. Kaliteli hizmet {iretmek bu hizmetten faydalanan vatandaslarin

memnuniyeti ile sonuglanmaktadir.

Belediyeler, faaliyet alani en genis ve en ¢ok hizmet sunan yerel yonetim
birimleridir. Aynm1 zamanda toplumun degisik kesimlerini ilgilendiren hizmetler
iiretmektedir. Belediyeler bu hizmetleri tiretirken toplumun ihtiya¢ ve isteklerini dogru

anlayarak kaliteli hizmet sunmalidir.

Bu arastirmanin amacit Niksar Belediyesi sinirlar1 i¢inde yasayan vatandaslarin
Niksar Belediyesi’nden aldiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik memnuniyetin ve
hizmetlerin 6nem diizeylerinin lgiilmesidir. Bu maksatla A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir.
Olgege uygun olarak anket yapilmistir. Calismamizda Niksar Belediyesi smirlarinda
yasayan vatandaslar ile yiiz yiize 250 adet anket yapilmistir. Anket iki bolimden
olusmaktadir. Birinci boliimde demografik bilgiler iceren 5 soru, ikinci bdliimde ise
belediyecilik hizmetleri ile ilgili 38 soru bulunmaktadir. Calisma anketlerin SPSS 22
lisansli yazilimi kullanilarak analiz edilmesi ve bu analizlerin yorumlanmasina

dayanmaktadir.

Calismada hizmet kalitesini 6lgmek icin faktorler olusturulmustur. Olusturulan 6
adet faktor sosyal yardimlagsma, genel belediyecilik, tanitim, sosyal cevre, altyapr ve
giivenliktir. Bu faktorler ikili olarak karsilastirilmis ve sonuglar DEMATEL yontemi ile
analiz edilmistir. DEMATEL yontemi, bu g¢alismada 6 kriter olarak alinan hizmet
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kalitesini belirleyen faktorlerin 6nem ve Oncelik sirasini belirlemek ve bu kriterler

arasindaki neden-sonug iliskisini ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilmstir.

Daha sonra DEMATEL yonteminin asamalari uygulanmig ve hizmet kalitesini
belirleyen en onemli kriterin genel belediyecilik, en 6nemsiz kriterin ise giivenlik
oldugu belirlenmistir. Kriterlerin 6nem derecesi ise sirasiyla genel belediyecilik, altyapi,
sosyal ¢evre, tanitim, sosyal yardimlasma, giivenlik seklinde ortaya ¢ikmuistir. Sosyal
yardimlagma kriteri genel, sosyal gevre ve giivenlik kriterlerini etkilemektedir. Genel
belediyecilik kriteri sosyal yardimlagma, tanitim, sosyal cevre, altyapi ve giivenlik
kriterlerini etkilemektedir. Tanitim kriteri genel belediyecilik ve altyapi kriterlerini
etkilemektedir. Sosyal ¢evre kriteri sosyal yardimlagsma, genel belediyecilik ve tanitim
kriterlerini etkilemektedir. Altyapr kriteri tanitim kriterini etkilemektedir. Giivenlik

kriteri herhangi bir baska kriteri etkilememektedir.

Calismanin yapildig1 Niksar Belediyesi’nin memnuniyet seviyesini arttirmasi
icin tanitim, sosyal yardimlasma ve giivenlik kriterlerine de odaklanmasi ile
vatandaslardaki memnuniyet seviyesini arttirabilecegi goriilmektedir. Bu amagla cadde
sokak aydinlatmasi, hasere ile miicadele, itfaiye, asevi ve toplu tasima hizmetlerine
oncelik verilmesi dogru olacaktir. Ayn1 zamanda tarihsel ve kentsel dokunun
korunmasina yonelik caligsmalar ile tanitim faaliyetlerinin arttirilmasi gerekmektedir. Ek

olarak belediyenin sosyal tesislerde iirettigi hizmetin iyilestirilmesine dikkat edilmelidir.
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