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OZET

Ulkemizde yerel yonetimleri olusturan Il Ozel Idaresi ve belediye kanunlar degistirilmis;
merkezi yonetimden yerel yonetimlere yetki devri iceren bir¢cok yeni kanunlar ¢ikarilmistir.
Degisen bu yerel yonetim anlayist ile birlikte son donemde hizmet kalitesi, yasam kalitesi
ve vatandas memnuniyeti kavrami, belediye yOnetimi agisindan O6nem arz etmektedir.
Belediye hizmetlerini sunan personelin hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amaglayan bu ¢alismayla,
belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyetinin nasil daha etkin bir
sekilde saglanabilecegi esas alinmaktadir.

Hizmet kalitesi algisal bir konudur. Kisiden kisiye degiskenlik gosterir. Personelin
beklentileri, sahip oldugu egitim diizeyi, sosyal statiisii, gelir durumu gibi bir¢cok degisken
etki etmektedir. Bu calismanin temel amaci Aksaray belediyesinin sundugu kamu
hizmetlerinin hizmet kalitesi diizeyini belirleyen etkenleri analiz etmektir.Belediye
hizmetlerini sunan personelin hizmet kalitesini dlgmeyi amaglayan bu ¢alismayla, belediye
hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyetinin nasil daha etkin bir sekilde
saglanabilecegi esas alinmaktadir.

Bu ¢alismada Aksaray Belediyesi personelinin hizmet kalitesine etki eden faktorler analiz
edilmistir.Yazarin 5 yil siireyle ilgili kurumda Belediye Baskan Yardimcisi olarak gorev
yapmis olmasi da calismanin etkinligi agisindan Onem arz etmektedir. Aksaray



Belediyesi’nde gorev yapan 297 personelden toplanan verilerin analizi sonucunda elde
edilen bulgulara gore; personelin yast, cinsiyeti, medeni durumu, egitimi, statiisii, is tatmini
ve basar1 diizeyi algilamalarinin hizmet kalitesi tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir.
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ABSTRACT

With the increase of harshness of competition service quality become more important.
Service quality is one of the important subjects for municipalities because of one of the
visible seen of public administration. With the changes of local government’s understanding,
especially in last years service quality, life quality and people’s satisfaction have become
more important in municipality administration. Factors that effected staff of Aksaray
municipalitiy’s service quality are examined in this study in order to get people’s satisfaction
who get benefits services from municipal’s staff. Service quality is a perception subject. It
can be chance in every person. There are a lot of variables can affect that such as;
expectations of staff, educational status, social status, income rates, etc. The main aim of
this study is examination factors that effected staff of Aksaray Municipals’ service quality.
This study is unique because this is the first study about the service quality of Aksaray
Municipality’s staff.

Survey method is used in this study 297 staff of Aksaray Municipality filled thar survey
forms. Accoding to results; age, sex, marital status, statue, education status, job satisfaction
and succes level perception varibles are effected in service quality of Aksaray Municipality’s
staff.
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Sekil 1.Calisma Modeli

SEKILLERLISTESI



KISALTMALAR

Bu ¢alismada kullanilan kisaltmalar ve agiklamalari agagida verilmistir.
SS. : Sayfa

Vb.  :Ve Benzeri

vd. : Ve Digerleri

LPG  : Likit Petro-Gaz

AR-GE : Arastirma-Gelistirme

KMO : Kaiser-Meyer-Olkin Istatistigi

TESEV : Tiirkiye Ekonomik ve Sosyal Etiidler Vakfi



GIRIS

Yerel yonetimler kamu yOnetiminin temel unsuru olan bir kamu tiizel kisiligidir. Yerel
yonetimler aracilifiyla kamu hizmetlerinde verimlilik ve etkinli§in saglanmasi,
demokratiklesmeye de katki saglayacaktir. Boylece hesap verebilir, demokratik, seffaf bir

yOonetim sergilenebilecektir.

Yerel yonetimler mevzuatlarla giiclendirilerek vatandas odakli bir yonetim anlayisinin tesis
edilmesi arzu edilmektedir. Bu cer¢evede yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas
memnuniyeti gibi kavramlarin trendi yilikselmektedir.Vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve
taleplerinin karsilanmasi esas olup, belediyelerin hizmet kalitesi en 6nemli performans

ol¢iitii olarak degerlendirilmektedir.

Rekabetin siddetinin artmasiyla birlikte, hizmet kalitesinin 6nemi daha da artmistir. Kamu
yonetiminin gorlinen yiizlerinden biri olmasi bakimindan belediyelerde hizmet kalitesi en
onemli konularin basinda gelmektedir. Degisen bu yerel yonetim anlayisi ile birlikte son
donemde hizmet kalitesi, yasam kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavrami, belediye
yonetimi agisindan onem arz etmektedir. Belediye hizmetlerini sunan personelin hizmet
kalitesini Olgmeyil amaglayan bu calismayla, belediye hizmetlerinden yararlanan
vatandaglarin memnuniyetinin nasil daha etkin bir sekilde saglanabilecegi esas
alinmaktadir.Bir bagka anlatimla yerel yonetici mevcut pozisyonlarini koruyabilmeleri i¢in
sadece segcmenlerle ideolojik ve fikir uyumlar1 yetmemekte, ayn1 zamanda saglanan hizmette
kalitenin arttirllmasi da gerekmektedir. Bu itibarla belediyeler hizmet kalitesi anlaminda bir
0zel sektor kurulusu gibi hareket etmelidir. Hizmet kalitesi algisal bir konudur. Kisiden
kisiye degiskenlik gosterir. Personelin beklentileri, sahip oldugu egitim diizeyi, sosyal

statiisii, gelir durumu gibi bir¢ok degisken etki etmektedir.

Belediyeler hizmet sunduklar1 hedef kitleyi miisteri olarak gormelidir (Ilban ve Bigimveren,

2017: 76). Giiniimiizde pahali, kalitesiz ve yetersiz mal ve hizmet {iretimi kamu
1



hizmetlerinin en 6nemli sorunlarindan biridir. Giinlimiiziin bilgi ¢aginda hala endiistriyel
donemde uygulanan biirokrasi ile bu hizmetleri gerceklestirilmeye c¢aligilmasi bunun en

onemli sebeplerinden biridir (Akgakaya ve Yiicel, 2007:15).

Kentlesmedeki hiz, ulasim ve teknolojideki ilerlemeler ve sosyal devlet anlayisinin hizla
yayilmasiyla yerel yonetimlerin hizmet yiikiinii dehizlaartirmaktadir (Acartiirk, 2001: 58).
Belediyeler tarafindan hizmet verdikleri yerde hayatini stirdiiren
vatandaslaringereksinimlerinin tatmin edilmesi biiyilk onem arz etmektedir. Fakat, son
donemlerde hizla artan iktisadi, sosyalve cevresel problemler ihtiyacglarin tatmin edici
sekildesunulmasinizorlagtirmaktadir. Kanunlar ve kaynaklar gibi iki muhimkisitlayict
meselenin baskisiyla belediyeler sunduklari hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda
gligliikler cekmektedirler. Ayrica, belediye baskani ve belediye personeline kars1 duyulan
memnuniyet diizeyi de hizmet kalitesi tizerinde 6nemli bir etkiye sebep olmaktadir. Bu ¢aba
kamu kurumlarinin hepsinde hizmet kalitesi ¢alismalarina olan alakay arttirmistir. Bu ilgi o
kentte yasayan insanlarin verilen hizmetlerden memnuniyetini 6lgen alan arastirmalari gibi
birgok aragladesteklenmektedir (Giannoccaro ve digerleri, 2008: 12). Kalite ile birlikte akla
gelen vatandas memnuniyeti, ayni zamanda Yyerel kamu kaynaklarinin da verimli
yonetildigini ve etkin bir yonetim icra edildigini ifade etmektedir (Duman ve Yiksel,
2008:43). Kamu hizmetlerinin fert odakli olmaktan ¢ok toplum odakli yapilmasi
gerektiginoktasindan konuya yaklasildiginda, kamu hizmetleri Kkalitesinin; vatandaslarin
hizmet tecriibelerininyekiinii oldugu ifade edilebilir (Shin, 1977: 213).

Kamu alanindaki hizmet tatminsizliginin en 6nemli nedenlerinden biri iiretim siirecinde
alternatif olmamasidir (Sagbas ve Akdogan, 2007: 67). Belediyeler hem demokrasi hem de
verilen hizmetlerde verimliligi ve etkinligi elde etme agisindan ¢ok 6nemlidir (Eryilmaz,
1994: 129). Belediyelerin sagladiklar1 hizmetlerde vatandaslarin ne derecede tatmin
oldugunun bilinmesi ve bu ¢ercevede gerekli tedbirlerin alinarak vatandas odakli bir hizmet
sunumu yapilmasi 6nemli bir noktadir (Henden ve Henden, 2005: 49). Bu nedenle vatandas
ile dogrudan temas kurarak talep ve beklentiler ile ilgili bilgi edinmek ¢ok Gnemlidir
(Coskun, 2003: 57). Giiniimiizde post-modern yonetim anlayis1 geregi halka ulagsmanin en
onemli se¢eneklerinden birisinin belediyeler olmasi sebebiyle merkezi hiikiimet tarafindan
saglanan bir ¢cok kamu hizmeti belediyelere gegmektedir (Akyildiz, 2004: 449). Biitiin
bunlara ek olarak halkin belediye baskani ve personelinden memnuniyeti hizmet kalitesi

acisindan ¢ok onemli bir unsurdur (Kurgun vd., 2008: 33). Bir diger deyisle, hizmet



kalitesini inceledigimizde vatandaslarin algisi ve belediye baskani ve personelinin verdigi

hizmetin kalitesini incelememiz gerekmektedir.

Giliniimiizde verilen hizmetlerin 6zel sektorde belediyelerle paralel olarak basar1 elde etmek
i¢in tiiketici/segmen bilinci ile beraber kaliteli mal ve hizmet iiretmek gerekir. Siyasi partiler
yerel se¢imlerde basar1 elde etmek igin se¢menlerin gereksinimleri g¢ercevesinde iiriin
iretmek ve sunmak zorundadir. Bu nedenle belediyeler bunu saglamak icin kendileri
acisindan en uygun pazarlama uygulamalarin1 gergeklestirmektedirler (Akkilig, Ilban ve

Ozbek, 2011: 216)

Yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin derecesini belirleyen temel unsur olan belediye
personeline giiniimiizde ilgi artmaktadir. Kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimi
kalite ve vatandas memnuniyeti ile olusmaktadir (Duman ve Yiiksel, 2008: 43). Hizmet
kalitesinin artirilmasinda liderlik, iist yonetimin kararliligi ve toplumsal degisim istekleri
yoniinde belediye birimlerinin yeniden stratejik yapilanmast ¢ok Onemli bir rol
iistlenmektedir (Sahin ve Temizel, 2007: 185). Belediye baskaninin goérevlerine
baktigimizda (Gozliikkaya, 2007: 81):

. Belediyeyi yonetmek,

. Belediyenin hak ve ¢ikarlarini korumak,

. Belediyeyi stratejik plana uygun olarak yonetmek,

. Belediyenin stratejik planlamasini yapmak,

. Belediye tarafindan yapilan islerin ve ilgili personelin  performans

kriterleriniolusturmak, uygulamak, degerlendirmek ve bunlar hakkindaki raporlari belediye

meclisine sunmak.

Tiim bu faaliyetlerin sonucunda bunlardan faydalanan halk agisindan pozitif veya negatif
sonuclar olusmaktadir (Ertekin ve Erkut, 2003: 70). Belediyelerde halkin tatmini, saglanan
hizmetlerin verimliligi ve hizmeti saglayan kisilerin davranislarina gére ortaya ¢ikmaktadir.
Bu nedenle belediye baskanindan ve ilgili personelden vatandasin duydugu memnuniyet ¢ok

onemlidir (Kurgun vd., 200: 33).

Bu caligmanin temel amaci Aksaray belediyesinin sundugu kamu hizmetlerinin hizmet
kalitesi diizeyini belirleyen etkenleri analiz etmektir. Bu amag dogrultusunda veri elde etmek
icin Aksaray Belediyesi’nde gorev yapan 350 personele anket dagitilmig 297personelden

yanit alinabilmistir. Toplanan veriler SPSS 22.0 versiyonu istatistik programi kullanilarak,
3



T-testi, ANOVA ve Korelasyon testleri ile analiz edilmistir. Calismada personelin yast,
cinsiyeti, medeni durumu, egitim diizeyi, statiisii, is tatmini ve basar1 diizeyi algilamalarinin

hizmet kalitesi tizerinde etkiler analiz edilmektedir.

Giris bolimiinden sonra bu calismada teorik ve kavramsal cergeveye iliskin bilgi
verilmektedir. Daha sonra aragtirmametodolojisine ve bulgulara yer verilmistir. Sonug

boliimiinde ise, elde edilen bulgulara iligkin 6neri ve tartigma yer almaktadir.



BIiRINCIi BOLUM
YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESI

HiZMET VE KALIiTE KAVRAMI

1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet; aciklanmasi zor olan bir kavramdir, ¢linkii akedemik camiada genel kabul gormiis
bir hizmet tanim1 yoktur.. Bu sebeple literatiir taramasinda karsimiza hizmet kavraminin
birgok tanimi ¢ikmaktadir. Ornek olarak, hizmet sozciigii; Ihtiyaclar1 giderme, iiretildigi
zamanda es zamanli olarak tiiketilen her tiirlii faaliyet seklinde tanimlanabilmektedir
(H(tisadi Terimler So6zIligi, 2004). Bir baska tanimda ise hizmet kavrami; “zaman,mekan,
sekil ve psikolojik faydalar saglayan iktisadi etkinlikler” olarak tanimlanmaktadir (Orhan,
2016: 949). Amerikan Pazarlama Birligi’nin hizmet tanimina bakildiginda; satigina
bakilmadan bir {irliniin nihai tiiketicilere ve isletmelere satildiginda ihtiyag¢ tatmini ve elde
edilen haz yalniz basina tarif edilen faaliyetlerdir (Erséz vd., 2009: 20). Miisterilerin talep
ve beklentileri dogrultusunda bunlari yerine getirmeyi amaglayan soyut iriinler hizmet
olarak tanimlanabilir (Neal vd., 1994: 370, Akt: Zerenler vd., 2007: 502). Hizmetin en
yaygin kullanilan tanimi ise; bir grubun digerine sundugu sahiplik ile neticelenmeyen her
tirlii etkinlik yada memnuniyettir (Altan vd., 2003: 2). Vatandaslarin miilkiyete bagl
olmadan satin aldiklari memnuniyetler hizmet olarak tanimlanabilir (Mucuk, 1994: 74).
Ozetle; psikolojik ve fiziki acidan insana sosyal olarak ise topluma her tiirlii tatmin

saglamay1 hizmet olarak tanimlayabiliriz (Devebakan, 2005: 39).

Tenekecioglu (1992)’nun yaptig1 hizmet tanimina gore; iiriin yada hizmetlerin satigiyla
olusan doygunluk hissi ve olusan faydalardir. Bu yaklasima gore hizmetler iki ana sinifa

ayrilabilirler:



e Satis Oncesi, aninda ve sonrasinda bagimsiz olarak mal ve hizmetle ilgili satilan
avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler (Atan vd., 2006:161),

e Mal ve hizmetlerle birlikte satin aliman kredi, bakim, egitim vb. hizmetler. S6z
konusu hizmetlere bakildiginda, bunlarin soyut oldugu ve tiiketicinin yararina oldugu

goriilmektedir. (Bozdag vd., 2003:2).

Bu ¢ercevede hizmetin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

e Soyuttur (Performans ile gergeklestirilir, fiziksel boyutlar1 yoktur ve duyu organlari
ile algilanamaz),

e Heterojoniktir (Bir standard1 yoktur, zamana ve kisiye gore degisir),

e Es zamanlilik (Uretildigi anda tiiketilir, bekletilemez),

e Stoklanamama (Dayaniksizdir, tiretildigi anda tiiketilmesi gerekir) (Palmer,1997:
5;Blois, 2000: 505, Akt: Eleren vd, 2007: 77;Bayuk, 2006: 3; Filiz vd., 2010: 61).

Literatiirde farkl hizmet tanimlarinin olmas1 yukarida belirtilen

ozelliklerdenkaynaklanmaktadir (Orhan, 2016: 949).

1.2.Kalite ve Hizmet KalitesiKavramlari

1.2.1. Kalite Kavram

Kalite, isletmeleringiiniimiiziin  en stratejik  bir  kavrami  olmustur  ve
miisterilerin/vatandaglarin tercihlerini etkileyen temel unsurlardan biri haline gelmistir
(Yumusak, 2006: 18). Kalite, vatandaslarin mal ve ya hizmetten arzuladigi tatmin ve
memnuniyetinin seviyesidir. Kalite, artik glinlimiiziin tim kamu ve 0Ozel sektor
kuruluslarinin ulasmak istedikleri hedeftir, kalitenin mal yada hizmet sunumunu direkt
etkiledigini artik kabul etmislerdir. Insanlarin hayat standartlar artt131, ekonomik rahatliga
kavustugu i¢in beklentileride artmistir,artik fiyat: diisiik olan iiriin yadahizmet arayisindan
uzaklasip, nitelikli, kaliteli iiriin ve hizmete yonelmektedirler.Deming kaliteyi‘“tiiketicinin
isletmenin tirettigi mal yadahizmet hakkindaki yargisi” olarak tantmlamistir (Deming, 1998:
137).Deming’in(1986) kaliteye bakisi, suanve gelecektekimiisteri gereksinimlerinin

hedeflenmesi iizerine konsatre olmustur.Deming’e gore kalite, idari bir sistem olarak
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diistiniilmelidir.Kendini iistiin géren yonetim ve kurumsal bir disiplineksikliginin, kalite
gelisiminin Oniine gececegini belirtmistir (Takan, 2001: 15-16).Juran’agore kalite, iiriin
doyumunu elde etmek maksad: ile bir iiriiniinyada hizmetin miisteri ihtiyaglarinauyum
sartlarim1 tamimlayan ozelliklerdir (Acuner, 2003: 9). Kalite, Juran’a gore ‘“kullanima
uygunluk”, Deming’e gore “amaca uygunluk”, Feigenbaum’a gore “endiisiik maliyetle

miisteri tatmini saglamak” olarak tarif edilmistir (Eleren vd., 2007: 78).

Kalite taniminin bu sekilde esnek olmas1 ve ¢ok boyutlulugu kalite bahsinde pek ¢ok tarifinin
olmas1 ve ortak bir uzlasmanin olmamasi nedeniyle net bir tanimi ortaya konulamamaistir.
Bu sebeble kaliteyi tanimlamak sadece anlam agisindan degil ayn1 zamanda personelin
gayretlerini ortak bir hedefe yonlerdirmek acisindan 6nem arz eder.Kalite vizyonunu
belirlemis isletmeler, kurumlar mal ve hizmet sunumunda daima digerlerine gére 6nemli bir

iistiinliik saglarlar.

Kalite, mal veya hizmetin miisteri beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilme kabiliyetidir.
Kalite, milkemmel driiniin tretilmesidir.Kalite, insanlarin performanslarin kusursuz bir
sekilde ortaya koymalaridir. Kalite, her ¢esit kusurun bertaraf edilmesidir.Kalite, istenen
vasiflara, standartlara elverisli olmasidir. Kalite, alicinin parasinin ederini almasidir.Kalite,
zamana uygunluktur.Kalite, bir isletmenin tiim faaliyetlerinde yer alan daimi bir
fonksiyonudur. Kalite, iiriiniin piyasiya siirlilmesinden sonra toplumda neden oldugu en az
zarardir. Tiiketicilerin asil ihtiyaglarini tiiketicilerden daha iyi bilip bunu temin edebilmektir
(Yumusak, 2006: 19-20).

Goriildugii tizere kalite kavraminin ¢ok ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir. En yaygin kullanilan
tanimlara baktigimizda; kullanima, amaca uygunluk veya diisiik maliyetle miisteri
memnuniyetini saglamak seklindedir (Eleren vd., 2007: 78). Uzun siireli performans
kiyaslamasi sonucu elde edilen davranig ve diisiince sekline ise hizmet kalitesi olarak

tanimlayabiliriz (Hoffman and Bateson, 1997: 298; Akt: Aydin, 2007: 1111).

Glinlimiiziin rekabet ortaminda hizmet kalitesi hem litertiirde hem de uygulamada ¢ok
onemli bir yere sahiptir. Hizmet kalitesine baktigimizda miisteri memnuniyeti ve baglilik ile
dogru orantili oldugu goriilmektedir ( Yavas vd, 2004:144;Akt: Okumus ve Yasin., 2007:
88).Literatlire baktigimizda hizmet kalitesinin ¢ok ¢esitli tanimlar1 bulunmaktadir. En sik
kullanilan tanimlara baktifimizda; Bozdag vd., 2003°e gdre hizmet kalitesi; miisterinin

ihtiyac ve beklentilerinin ne dl¢iide karsilanabildigidir. Ghobadian vd., 1994’e gore hizmet



kalitesi, hizmeti alanlarin sezgi ve tatmin oranidir. Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet

kalitesinin 6zellikleri su sekilde siralanmistir (Juran, 1988: 36):

a) Tiiketici agisindan mamul kalitesini anlamak hizmet kalitesinden daha kolaydir.
b) Hizmet kalitesi tiiketici beklentileri ile dogru orantilidir.

c) Kaliteli iiriin yada hizmet sunum siirecini de kapsamaktadir, yani bir biitiin
olarak degerlendirilmektedir.

Gronross (1984)’e gore hizmet kalitesi; miisterinin algilar1 ile beklentileri arsindaki fark ve
bunlar arasinda gecen zamani degerlendiren bir neticedir. Cicek ve Dogan (2009)’a gore ise
hizmet kalitesi; miisterinin hizmeti almasindan sonra olusan tatmin duygusudur. Goriildiigii
tizere hizmet kalitesinin tanimi disiplinler arasidir. Bir bagka ifadeyle hizmet kalitesinin
tanimin1 yapmak igin tiretim yonetimi,pazarlama, personel yonetimi, psikoloji, ekonomi ve
isletme stratejisi gibi konular hakkinda yeterli veri gerektirmektedir. Bu nedenle tiim alanlari

kapsayan genel bir hizmet kalitesi tanim1 yapilamamaktadir (Uygug, 1998: 28).

Literatiirdeki hizmet kalitesi tanimlarina baktigimizda ii¢ yaklagim 6n plana ¢ikmaktadir

(Zeithaml, vd., 1985: 43);
1. Miisteriler agisindan, iiriin kalitesini anlamak, hizmet kalitesini anlamaktan daha kolaydir.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin beklentileri ve hizmet performansi arasinda

olusan fark neticesinde olusur.

3. Kalite analizi sadece hizmet neticesine bakilarak degil, ayn1 zamanda sunum siirecine de

bakilarak miisteri tarafindan yapilir.

Sonu¢ olarak kalite genel anlamda, miisteri istek ve beklentilerinin tatmin edilmesi,
operasyon performansinin iyilestirilerek girdilerin en aza indirilmesi gibi amaclar i¢in

kullanilan stratejik bir yonetim vasitasidir diye tanimlanabilir.



1.2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami, hizmet ve kalite olmak tizere iki temel unsuru, yukarida 6zet olarak
anlatilmisdir.Biitiin bu verilen kalitenin tariflerine bakilarak hizmet kalitesini uzun siiregli
bir performans degerlendirmesi neticesinde olusan bir davranis seklinde tarif edilebilir
(Hoffman and Bateson, 1997: 298; Akt: Aydin,2007: 1111).Giiniimiiz kosullarinda hizmet
sektorii gelismis ve piyasadaki hacminin artmasiyla birlikte isletme ve kurumlarda rekabet
ortamina ayak uydurmak icin kendilerini kaliteli hizmet sunmaya mecbur birakmistir.
Hizmet kalitesi, verilen hizmeti vatandaslarin beklentilerinin karsilanarakmemnuyetlerinin
saglanmast, hizmet kalitesinin ne kadar 6nemli oldugunu gostermekte, beklenen ve algilanan
kalitenin aragtirilmasini lizumlu hale getirmistir.Gronross 1984 yilinda hizmet kalitesini,
“misterinin algilari ile beklentilerini karsilagtiran siireci degerlendiren bir sonugtur” diye
ifade etmis ve hizmetin kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili ilk hamleyi yapmistir (Banar ve
Ekergil, 2010: 39).Zeithaml da hizmet kalitesini, “miisterinin bir iriin yada hizmetin
tstlinliigii veya mitkemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir” seklinde tanimlar(Robledo,
2001: 23). Hizmet kalitesi miisterilerin sunulan hizmeti almasi neticesinde hizmetten elde
ettigi faydanin kendinde ortaya c¢ikardigi his olup, s6z konusu hizmetten tatmininin
boyutunu ifade etmektedir.Bu nedenle hizmet kalitesi kavramini; “hizmet kalitesi kavramini;
hizmet alanin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi gereken
ozellikler, hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip olma derecesi” olarak ifade etmek

miimkiindiir (Ci¢ek ve Dogan, 2009: 203)

Kalite kavrami giinlimiiziin en popiilerolan hatta bir slogan haline gelen kavramlardan bir
tanesidir. Globallesme siireciyle birlikte devlet yonetiminin merkezi yonetimden yerel
yonetimlere yetki aktararak kiiciiltiilmesi ve yonetimlerdeki yeni konseptler, vatandasin
yerel yonetimlerdenbeklentilerinin artmasini saglamistir. Artik yerel yonetimlerden,
hizmetlerinkaliteli verilmesi beklenilmektedir. Kamu kurumlarinda 6zellestirme ve yerel
yonetimlere yetkidevriyle beraber vatandasin daha kaliteli hizmet verilmesiniisteme
dilekleri de artmistir. Kamu kurumlarinin, bilisim ¢agininortayakoymus olduguetkili ve seri
hizmetsunma olanaklarindan faydalanmamasi, kendisini bu geligmelerin diginda
tutmasitimkansizdir. Bu nedenle, yerel yonetimi, geleneksel yonetim anlayisiylayiiriitmenin
miimkiin olmadig1 genel kabul gérmiis bir goriis oldugundan kamuyonetiminde verimlilik,
hizmetlerde kalite, etkinlik gibi konular yogun olarak dilegetirilmektedir (Ardi¢ vd, 2004:
63).



Vatandaslar i¢in kalite, yiliksek fiyatli, gosterisli ve standart olarak goriilmekten ¢ikmis bir
diisiince, hayat tarzi; iretenler, miisteriler veya vatandas yadase¢cmenler tatminine
dontismiistiir.Dolayisiyla, hizmet iiretenlerin her {irettigini satabilme diisiincesi, 1970’li
yillardan bugiine satabildigini lireten yadaalic1 isteklerine uygun olan iiretime donlismiistiir.
Ozel sektordeki “miisteri odakli ydnetim anlayis1”, kamu kesimine“vatandas odakli
yonetim” seklinde transfer edilmistir (Karatas, 2007: 83). Hizmet lireten kamu kurumlari da
mesela iktidarda olan bir parti, belediye, valilik, okul, tapu mudirliigi, vergi dairesi,hastane
gibi bu zamana kadar trettikleri hizmeti, alicisinin yanivatandasyada se¢gmenin istedigi ve

memnun oldugu kaliteli hizmete doniistiirmek zorundakalmiglardir (Peker, 1996: 43).

Bu sebeple kaliteli yerel yonetim hizmeti, glinlimiiz toplumunda vatandasin en Gnemli
beklentilerinden biri haline gelmistir. Kamu sektoriiniin, 6zel sektoriin  basarili
uygulamalarinda oldugugibi bir hizmet sunmasi beklenmektedir. Vatandas kamu
kurumlarindan da 6zelsirketlerin sunmus oldugu kalite ve maliyet standartlarina erismesini
istemektedir. Bubakimdan biitiin kurumlar ve kuruluslarin degerlendirildikleri standartlar
bulunmaktadir ve kamukurumlarinin bu standartlara ulasamadan vatandas memnuniyetini

saglayabilmeleri gokmiimkiin gériinmemektedir (Sezer, 2008:150)

Rekabet ortaminda kiyasiya yarisan organizasyonlarin Kritik bir 6rgiitsel performans kriteri
olan hizmet kalitesi, hizmet pazarlamas: literatiiriinde ve pratikde 6ne ¢ikan mevzular
arasinda yer almaya devam etmektedir. Gli¢lii hizmet kalitesinin vatandas memnuniyeti,
baglilik, alicilarin olumlu referanslari ve sikayetlerdeki diisiis gibi olumlu sonuglari ortaya
¢ikarmasi bu durumda etkili olan anasebeplerdir ( Yavas vd., 2004:144; Akt: Okumus vd.,
2007:88).

Hizmet kalitesi, hizmet verildiginde miisterinin beklentisini kargilama diizeyinin bir
Olciisiidiir. Mdisterlerin beklentilerini karsilayabilmek kaliteli hizmeti verebilmektir.

(Bozdag vd, 2003:4).

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir iirlin yada hizmetin Ustiinligi
yadamiikemmelligi ile ilgili genel bir yargist olarak” tanimlamaktadir (Robledo,
2001:23).Ghobadian’agore ise idrakedilen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine
karsisezgileridir ve alicilarindoyum derecesini bilyiik 6l¢iide tayin etmektedir (Ghobadian
vd.,1994:50).

Hizmet Kkalitesi, tiretim ve hizmetler sektorii igin ¢okdonemli olmasindan dolayi, hizmet

kalitesinin Ol¢iimii ilim insanlarmin dikkatini ¢ekmistir. Bu sebeple hizmet kalitesi
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birgokilim insan1 tarafindan tartigilan bir kavram haline gelmistir. Arastirmalar neticesinde

hizmet kalitesineiliskin su ortak sonuglar elde edilmistir (Juran, 1988:36).

a) Miisteriler icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini degerlendirmeye

gore daha giigtiir.

b) Alicilarin  beklentilerinin  gergeklesen hizmet performans: ile beklentilerinin

karsilastirilmast sonucu hizmet kalitesi algilamalaridir.

€) Hizmet ¢iktisina bakilarak sadece kaliteye iliskin degerlendirmeler yapilmamaktadir.
Ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de ihtiva etmektedir. Yani
miisteriler hizmetinneticesini degil, hizmetin verilis tarzin1 da degerlendirmektedirler.

Faydalanilan hizmet birbiitindiir (Y1lmaz vd., 2007:300).

Hizmet kalitesini agiklamaktaki zorluk, bilim insanlarinin bu konu hakkinda daha ayrintili
tetkik yapmaya yoneltmistir. Bu maksatla hizmet kalitesini daha saglikli idrak edebilmek ve
Olgebilmek maksadiyla bazi siniflandirmalar yapilmistir. Literatiirde bu siniflandirmalar
kalite boyutlar1 olarak adlandirilmaktadir. Kalite boyutlari arastirma yapan her bilim
insanina gore degismektedir. Sasser, Olsen, Wyckoff (1978)’a gore kullanilan materyallerin
diizeyi, hizmetin tiretildigi kuruluslar, hizmeti veren personel olmak iizere ii¢ boyutu vardir
(Zeithaml vd., 1985:41). Christian Gronroos’un boyut siniflandirmasina gore de hizmet
kalitesinin fonksiyonel,teknik ve firma imaji olmak iizere ti¢ boyutu vardir (Grénroos, 1984:
39). Lehtinen’ in siniflandirmasinda firma kalitesi,fiziksel kalite ve etkilesim kalitesi olmak
iizere ii¢c boyutun oldugundan bahsedilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yapilan ¢alismada ise nezaket,heveslilik, giivenilirlik, ulasilabilirlik, inanilirlik, giivenlik,
miisteriyi anlama,yetenek, fiziksel degerler ve iletisim, boyutlar1 belirlenmistir (Zeithaml
vd., 1985: 42). Parasuraman, Zeithaml ve Berry, daha sonra on boyutu fiziksel
degerler,giiven, heveslilik, empati ve giivenilirlik olmak iizere bes boyuta indirgeyen

Servqual dlgegini gelistirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 27).

11



1.2.3. Kamu Hizmetinde Kalite

Kalitenin tanimi, kaliteyi meydana getiren 6gelerin birden ¢ok ve birbirinden farkli olusu
sebebiyle bu meselenin incelemesini yapan bilim insanlarini gereginden fazla yormustur. Bu
unsurlar hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesini ve vatandaslarin hizmetin hangi
unsurlarindan tatmin olup olmadiginin kavranmasini saglamaktadir. Bu nedenle hizmet
kalite unsurlarmin anlasilmasi ve hizmeti olusturan unsurlarinin neler oldugunun

kavranmasi 6nemlidir (Ardi¢ vd, 2004: 65).

1.2.4. Kamu Hizmetinde Kaliteyi Belirleyen Unsurlar

Hizmet kalite boyutu literatiirde farkli farkli sekilde tanimlanmistir. Bu tanimlar kimi zaman
materyal diizeyi, kuruluslar diizeyi ve personel diizeyi diye belirlenirken kimi zaman da
islevsel kalite ve teknik kalite diye ikiye ayrilir. Bazi aragtirmacilar hizmet kalitesini ¢ikt1 ve
siirec¢ kalitesi olarak ele almisken bazi arastirmacilar ise etkilesimci kalite, isletme kalitesi
ve fiziksel kalite diye tanimlamiglardir (Ardig vd., 2004: 66).Usta ve Memis (2010)’a gore
hizmet kalitesinin boyutlari su sekildedir;

-Somut Ozelliklerin olmasi (Binalarm, kullanilan techizatin ve personelin goriiniimii),
- Giivenilirlik (Belirtilen zaman ve sekilde hizmeti gergeklestirme kabiliyeti),

- Heveslilik (Vatandaslara hizli bir sekilde hizmet saglama arzusu),

- Yeterlilik (Hizmeti gerceklestirmek icin yeterli bilgi ve kabiliyetin bulunmasi),

- Nezaket (Vatandas ile direk temas saglayan personelin nazik, kibar, diisiinceli ve samimi

bir tutum sergilemesi),

-Inanilabilirlik

-Giiven

-Erigim (Liizumu halinde Vatandasin ilgili personele rahat ulagimi),

-iletisim (Personelin vatandas ile uygun iletisim metodlari ile iletisim kurmast),

-Empati
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Yukarida belirtilen bu hususlarin bilinmesi hizmet kalitesinin arttirilmasma yonelik

faaliyetlerin yapilmasina 151k tutmaktadir (Aktas ve Unlii, 1995: 49).

Bu agiklamalar 1s1g1nda hizmet kalitesi, hizmeti alan vatandaslarin hissettikleri tatmin olup,
bu hizmetlerden haz edip etmediklerini ifade eder. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini;
hizmet alan vatandasin ihtiyaglari ve istekleri dolayisiyla hizmette olmasi gereken
ozellikler,hizmetin bu 6zelliklere ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade edilebilir

(Cigek ve Dogan, 2009: 203).

Kalite kavrami yasadigimz su siirecte vatandasin hayatininin vazgegilmez bir pargasi
olmustur. Kiiresellesen diinyada,vatandasin kamudan beklentisini artirmistir. Yeni yonetim
anlayisinda, devletler kiiglilerek merkezi yonetim yaklasimindan yerel yonetimlere yetki
aktaimi yapilmasi anlayigina ge¢mislerdir.Buda yerel yonetimlerin kaliteli hizmet verme
zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir. Kamu kuruluslarinin 6zellestirilmesi ve yerelyonetimlere
yetki devri, vatandasin daha kaliteli bir hizmet alma beklentileri ve talepleri sonucu ortaya
cikmistir. Kamu kurum ve kuruluglarinin bilgi teknolojisinin getirdigi hizli ve etkin hizmet
verme imkanindan kaginmasi miimkiin degildir. Dolayisiyla kamu yonetimi geleneksel
yonetim mantigtyla hizmet vermesi imkansiz hale geldigi genel kabul gérmiis bir anlayis
oldugundan kamu yonetiminde hizmetlerde kalite, etkinlik ve verimlilik gibi meseleler giicli
bir sekilde dile getirilmektedir (Ardig vd., 2004: 63).

1.2.5. Kamu Hizmetinde Memnuniyet Diizeyini Etkileyen Unsurlar

Kamu hizmetinin temel mantig1, vatandaslardan toplanan vergilerle yine vatandaslar i¢in
verilen hizmetlerdir. Baska bir deyisle, vatandaslarin parasi vatandaglar adina vatandaslar
icin harcanmasidir. Kamu hizmetinin 6ziinde vatandastan alinan vergilerle saglanmasi,
vatandaglarin ~ sunulan hizmetlerden tatmininin diizeyi artmaktadir.Yerel yonetimlerin
verdigi hizmetin kalitesini 6lgen hizmetten istifade eden halktir. Beklentiler dogrultusunda
hizmet kalitesi alicidan aliciya farklilik gosterebilmektedir. Kisinin beklentileri sahip
olduklar1 gelir durumu,sosyal diizeyi ve egitim seviyesi gibi bircok degisken etki

etmektedir.
Sevimli (2006) saglanan hizmetten tatmin olmaya etki eden unsurlar1 su sekilde siralamistir:

*Deneyimler (Vatandas hizmet alirken ve aldiktan sonra ge¢gmiste yasadiklar tecriibelerden

yararlanir ve onlarla kiyas yapar)
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» Kigisel oOzellikler (Vatandaslarin demografik 6zellikleri aldiklari hizmetten tatmin
seviyesinde tesirlidir),

* Durumsal etki faktorleri ( Hizmet alanindaki teknolojik gelismeler ve halkla iliskiler

uygulamalar1 gibi unsurlardir),

* Sozlii Iletisim (Vatandaslarin saglanan hizmetle ilgili diger vatandaslardan 6nceden

duyduklar bilgilerdir).

Hizmet kalitesiyle ilgil yapilan diger ¢alismalarda da vatandasin memnuniyetini belirleyen

bir takim sonuglar elde edilmistir. Buna gore (Ardig vd., 2004: 66-67):
* Vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri ilecinsiyetleri arasindabaglant1 vardir.

*Vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesinden memnuniyet dereceleri, gelir diizeylerine

gore degismektedir.

*Egitim durumlarina gore, vatandaglara verilen hizmet kalitesinden memnuniyet

seviyelerinde farklilik vardir.

*Yas durumlarina gore, vatandaslara verilen hizmet kalitesinden memnuniyet seviyelerinde
farklilik vardir.

elkamet ettikleri zamana gore, vatandaslara verilen hizmet Kkalitesindenmemnuniyet

seviyelerinde farklilik vardir.

Bu hipotezlere gore sosyal hayat veiletisim alanindaki yenilikler ve umumi refah diizeyi ile

egitim seviyesinin artmasi, insanlarin beklenti ve isteklerini yiikseltmektedir.

Beklentileri yiikselen insanlarin kendilerine verilen hizmetin istedigi zamanda, miimkiin
olan en ucuz fiyatla ve bekledigi kalitede verilmesini istemektedirler. Belediye hizmetleri
verilirken insanlarla daha sik yiiz yiize temas kurulmasi sebebiyle, hizmet alan vatandaslar

personelin tutum ve davranislarin1 Gnemsemektedirler.

Insanlarin yaslariyla hizmet kalitesinden memnuniyet seviyesiarasinda yapilan biitiin
buarastirmalarda elde edilen neticeler dogrultusunda bir iligki oldugu tespit edilmistir. Yani

insanlarin yaslar arttikca hizmetten memnun olma diizeyleri de ylikselmektedir (Ardig¢ vd,

2004: 78-79).

Vatandas ile kurum, isletme arasindaki giiven ve temsil iliskisinden de hizmet kalitesi
etkilenmektedir. Vatandagin kamu kurum ve kuruluslarina olan giiven seviyesi ve kamu
kurum ve kuruluslarinin vatandaslarin ¢ikarlarini ne 6l¢iide temsil ettigi konusunda halkin

14



diistince ve kanaatlerinden hizmet memnuniyetini etkilemekte, mesrulukla birlikte

memnuniyet gelmektedir.

Literatiire baktigimizdavatandasin, kamu hizmetlerinden duydugu tatmini olumsuz

yondeetkileyen bir takim 6gelerinde mevcudiyetini tespit etmistir (Bozlagan, 2004:123).
*Kamu politikalarina vatandasin tercihlerinin yansitilamamast
*Kamu hizmetindeki verim kayiplari

« Kamu idarecilerinin bir takim kimselerle ¢ikar iliskisi i¢erisine girmesi gibisebepler ise bu

etkenlerin en gbze batanlarindandir.

Yukarda izah edilen olgular ¢ergcevesinde kamu hizmet kalitesinin artirilarakvatandas
memnuniyetinin olusturulmasinda bazi énlemlerin alinabilecedi one siiriilmektedir (Oztiirk

ve Coskun, 2000:154-156):

*Hizmet standartlarinin olusturulmasi

*Kamu hizmetinde bilgilendirme, aciklik ve seffaflikilkelerinin egemen olmasi
* Vatandas tercihlerinin istisare edilerekt espit edilmesi

* Maliyetierin disiiriilerek kalitenin yiikseltilmesi

* Vatandaslarla yiiz yiize ¢alisan personelden istifade edilmesi

* Hizmetlerde adalet ve esitligin temin edilmesi

* Hizmet sunumunda vatandas istirakinin temin edilmesi

« Vatandaslarin sikayetini degerlendirip ¢6ziimleyecek birimlerin kurulmasi

1.2.6. Yerel Yonetimlerde (Belediyelerde) Hizmet Kalitesi

Kentte yasayan insanlarin, yerel yonetimlerden (belediyeden) istek ve beklentileri siireg
icerisinde sosyal, kiiltiirel deger, dogal,ekonomik ve ihtiyaglara bagli olarak farklilik
gostermektedir. Vatandaslaribeklentileri, ihtiyaglar sinirsiz fakat kaynaklarin kisitli olmasi
sebebiyle yerel yonetimlerin (belediyenin) hizmetlerinde kalite,verimlilik, ihtiyaca dayal

hizmet tiretme veetkinlik gibi konsepleri dikkate almaya mecbur kalmaktadirlar.

Mevcudiyet nedenleri halkin miisterek gereksinimlerini yerine getirmek olanyerel

yonetimler(belediyeler); i¢inde bulunulan sehrin hayat standartlarini, modern kent ve
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cevresel ihtiyaglarin standartlarini bulundugu sehirde yerine getirmekle vazifeli birimler
olarak bilinmekte ve bu sartlar1 yerine getirmede en yetkili organizasyonlar olarak
vasiflandirilmaktadirlar(Cankus, 2008: 10).

Zamanimizda kamu hizmetlerinin yerine gelmesinde geleneksel kamu idaresi diisiincesiyle
hareket eden bir yerel yonetim modelinin sahip oldugu ‘“kamu kurumlari ne iiretirsevatandas
onu tiiketir” diislincesinin yerine, ‘“vatandasin ihtiyaglarina dogrultusunda {iretim”
zihniyetinin zorunlu olarak kabullenildigi sdylenebilinir. Kamu kurum ve kuruluslarinin kit
kaynaklarini randimanli bir sekilde degerlendirilmesinin temel sinirini ise gereksinime goére
iiretim meydana getirmekten gegcmektedir. Bu durumda vatandasi miisteri olarak goren bir
anlayisin ~ temin  edecegi  Onemli  katkilardan ~ bahsetmektedir. = Vatandas
memnuniyeti,verimlilik ve hizmet kalitesinin artirilmasi bunun ana hareket noktasini
meydana getirmektedir (Ardig¢ vd, 2004: 64).

Yerel yonetimler (belediyeler) bakimindan kaliteyi, yerel yonetimlerinetkinliklerinin her
tarafina sirayet eden devamli bir islev, hizmetlerin insanlarin beklentilerini saglamadaki
mutabakati seklinde tarif etmek miimkiindiir (Peker, 1996: 15-23).Kurum ve kuruluslar i¢in
rekabet Ustiinliigiinii yakalamalar1 gayesiyle kaliteye yonelmeleribir mecburiyettir. Yerel
yonetimlerde kar amagli organizasyonlar olmamasi ve rekabet edecek baskaca bir giiciin
olmamasina ragmen, vatandasin destegini almak ve bu destegi yiikseltmek i¢in hizmetten
yararlanan vatandaglara kaliteli hizmet vermeihtiyaci bulunmaktadir (Azakli, 2000: 413).
Yerel Yonetimlerde (belediyelerde) vatandasin arzuladigi hizmet kalitesinin yakalanmasi
i¢in vatandasin belediyelerin kararlarina istirak etmeleri gerekmektedir. Ciinkii hizmeti alan
vatandagtir. Vatandasin kararlara istirak etmesiyle talepler tespit edilir. Boylece vatandasin

bekledigi hizmet kalitesine ulasilir (Usta ve Memis, 2010: 336).

Hizmet kalitesinin yiiksetilmesi, daha verimli ve etkili birgalisma yéntemininmeydana
getirilmesi is tatminsizliginin bireysel ve oOrgiitsel sebeplerinin ortaya ¢ikarilmasina ve
gereken tedbirlerin alinmasina baghidir (Ardig vd, 2004: 66). Verilen hizmet kalitesinden
insanlarin tatmin olma seviyeleri ile bu hizmetleri veren personelin is tatminin
seviyeleriarasinda iligki olmasindan, hem personelin hem de hizmeti alan insanlarin
birbirleriyle  olan etkilesim doneminde her iki tarafin hisleri ile buna
istinadensergileyecekleri davranis ve tasarruflar O6nemli rol oynar. Ayrica Yerel
yonetimlerdeki iist yOnetimin kararlili olamasiyla birlikte, global ve sosyaldegisim

isteklerileri dogrultusunda kurum ve kuruluslarmnstratejik yapilanmalart kamu hizmeti
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kalitesinin yiikseltilmesinin gereksinimleirni yerine getirmede de 6nemli bir agirliga sahip

olan liderligin de mithim rolii mevcuttur (Sahin ve Temizel, 2007: 185).

Yerel Yonetimlerde (belediyelerde) hizmeti sadece o kentte yasayan vatandasa verilen
faaliyetler diye diisinmemek gerekmektedir. Belediye igerisindeki ¢alismalar1 da Kalite
kavrami kapsaminda ele almakgerekmektedir. Bu maksatlayerel yonetimlerde
(belediyelerde) sunulan hizmetleri dahili ve harici hizmetler olarak smiflandirmak
miimkiindiir. (Oztemel, 2001: 28). Belediye personelinin gérevlerini icra ederken
sergiledikleri tutum ve davranislar da Kalitekapsaminda degerlendirilmelidir. Ornegin, su
abonesi olmak isteyen bir vatandastan tahsil edilen para, su saatinin baglama zamani ve
verilen ¢aba; diger yandan belediye personelinin hizmeti verirken sergiledikleri davranis,
icten ve samimi yaklagmasi, sempatiklik ve konustugu andaki sesin tonu gibi eylemler su

aboneligi hizmetinin kalitesini meydana getirir.

Yerel yonetim hizmetlerinde en 6nemli hususlardan biri, bu hizmetlerin icra edilmesinde
vatandaglarin memnuniyetinin ne derece verilebildiginin 6lgiilebilmesi ve diizeltici-Onleyici
eylemler gelistirilerek, insan merkezli bir hizmet verilmesini gerceklestirilebilmesidir
(Henden ve Henden, 2005: 49).

Hizmetler genelde soyut 6zellikte oldugundan, hizmet kalitesi de soyut bir 6zellige sahiptir.
Bu sebeple, hizmet kalitesi yerine ‘“algilanan hizmet Kkalitesi” ifadesikullanilmaktadir
(Uygug, 1998: 28). Vatandaslarin hizmeti heniiz almadan olusan beklentileriile yararlandig:
gergek hizmet tecriibelerini kargilagtirmasinin bir sonucuhissedilen hizmet Kkalitesi,
vatandaglarin beklentileri ile hissettikleri performans arasindaki farkliligin derecesive yonii
olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi cergevesinde “beklentiler” ise insanlarin
hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir (Bulgan, ve Giiltekin, 2005: 242). Bu
cergevede vatandas tatmin kavrami ile hizmet kalitesi kavrami arasinda bir bag vardir ve
akademisyenler tarafindan hizmet kalitesi ile vatandas tatmini genelde birbirlerinin yerine
kullanilmaktadir(Ardi¢ vd, 2004: 65).
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IKINCi BOLUM

BELEDIYE KAVRAMI VE TURKIYE’DE BELEDIYENIN
TARIHCESI

2.1. Belediye Kavrami

Anayasamizin 127. Maddesi ile vatandaslarin mahalli ortak ihtiyaglarini gidermek tizere il
ozel idareleri, belediyeler ve koy idareleri kurulmustur (Mahalli idareler 2009 Faaliyet
Raporu, 2010). Belediye kavrami Tanzimat sonrasinda hayatimiza dahil olmus olup, Batili
anlamda bir 6zellige kavusamasa da, 6zellikle son donemde gerceklesen yasal diizenlemeler

ve yapisal reformlarla ¢ok biiyiik gelisme kaydedilmistir (Inag ve Unal, 2007: 1-24).

Belediye kavramima baktigimizda Fransa’da municipalite, Ingiltere’de municipality ve
Osmanli zamaninda sehremaneti olan belediye, giiniimiizde “sehirdzelligine haiz bir
yerlesim alaninda ikamet edenlerin miisterek yerel ihtiyaglarini yerine getirmekle vazifeli,
kamu tiizel kisiligi tasiyan ve karar mercileri vatandas tarafindan se¢imle olusturulan yerel
yonetim birimi” (Bozkurt ve Ergun, 2008: 31) olarak tanimlanabilmektedir. 5393 sayili
Belediye Kanunu’a gore belediye; “Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikli
ihtiyaglarimi karsilamak tizere kurulan ve karar organi se¢menler tarafindan segilerek

olusturulan idari ve mali 6zerklige sahip bir kamu tiizel kisisi” olarak tanimlanmustir.

Kentlesmeye paralel olarak insanlar topluluk halinde yasamaya baslamislardir, bununla
beraber yol, su, elektrik, alt yapi hizmetleri gibi baz1 temel gereksinimler zaruret halini
almistir.  Bu ihtiyaglar1 gidermek i¢in ¢esitli yerel kamu kurumlart olusturulmustur.

Belediyeler s6z konusu kurumlarin en 6nemlilerindendir (Orhan, 2016: 947).

Belediye’nin Belediyeler kanunundaki tanima baktigimizda; o bolgede yasayan
vatandaglarin ortak ihtiyaglarini gidermek igin kurulmus kurumdur. Karar organlari segimle

goreve geldiginden ve bu nedenle karar verecek olan halk oldugundan, belediyeler
18



faaliyetlerinde sorumluluk bolgesindeki vatandaglarin taleplerine dikkat etmek zorundadir

(Orhan, 2016: 947).

2.2. Tiirkiye’de Belediyenin Tarihcesi

Ulkemizde belediye tarihgesini Tanzimattan once, Tanzimattan sonra ve Cumhuriyet
donemi seklinde {ice ayirmak miimkiindiir (Sahin, 2011: 3). Giiniimiizde hizla gelisen
diinyada olusan ihtiyaglar1 zamaninda ve yerinde karsilayabilmek i¢in yerel yonetimleri,
ozellikle belediyeleri giiclendirme ihtiyac1 yadsinamaz bir gercek halini almistir (Yildirim,
2004:19). Tarihsel siire¢ incelendiginde tlilkemizde batili manada bir yerel ydnetimin
varligindan s6z etmek miimkiin degildir. Osmanli Déneminde Batili kuruluslarinin
ylriittiigii bazi sehir hizmetleri Osmanli Doneminde kadilar, kadi yardimecilari, meslek

odalar1 ,vatandas ve vakiflarca yerine getirildigi goriilmektedir (Altan, 2009: 294).

Tanzimattan 6nce Osmanlida islami esaslara gore atama ile segilen ve devlet memuru olan
kadilar tarafindan bu gorevler yerine getirilmekteydi (Es, 2008: 30). Kadilar bu gorevleri tek
baslarina yerine getiremediginden, kendisine yardimci, kadiya bagl bazi gorevliler onun
adma bu gorevlerin yerine getirilmesine yardimci olmaktaydr (Kaya, 2007: 102). Ayrica
dernekler, vakiflar ve lonca ad1 verilen sanat ve esnaf kuruluslar1 da kendilerine yardime1

olmaktaydi (Sen, 2002: 32).

Tanzimattan sonraki siiregte yerel yonetimler de dahil olmak iizere her alanda modernlesme
ve batililasma hareketi baslamistir. Bu ¢ercevede ilk yasal belediye teskilatt 16 Agustos
1854°te Istanbul Sehremaneti olarak kurulmustur (Es, 2008: 32-33). 1868 tarihli Dersaadet
Idar-i Belediye Nizamnamesi ile belediyeye bagl diger dairelerde faaliyete gegirildi. 1864
Vilayet Nizamnamesi ile de tasrada bulunan belediye teskilatlar1 diizenlenmistir (Sunay,
2002: 127-128). 6 Ekim 1868’te Dersaadetidare-i Belediye Nizamnamesi ile de payidaht
digindabulunan il, ilge ve belde merkezlerinde de belediye teskilat kurulmasina karar
verilmistir. 1876 Teskilat-1 Esasiye Kanununun 112. maddesi geregince secimle gelen

belediye meclislerince yonetilmesi karara baglanmistir (Es, 2008: 33).

Cumhuriyet donemine baktigimizda 1921 Anayasasi ile yerel yonetimlere genis yetkiler
verilmistir (Sahin, 2011: 65). Kurtulus Savasindan sonra Cumhuriyetin ilk yillarinda savasta
zarar goren kentlerin yeniden imar1 ve sehircilikle ilgili diizenlemeler oncelikli olarak ele

almmistir. 1924 Anayasasiin kabuliinden sonra ¢ikarilan 442 sayili Koy Kanunu buna en
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giizel Ornektir. Ayrica 3 Nisan 1930 tarihli 1580 Sayili Belediye Kanunu ile Tiirk
Belediyeciliginin temelleri atilmigtir (Urhan, 2008: 87). So6zkonusu kanun Fransiz
Belediyeciliginden etkilenilerek yapilmistir (Gokge ve Bayrakei, 2005b: 98). Tiim yetkileri
merkezde olan yapisi ile dikkat ¢eken bu kanun ile belediye baskanlar1 merkezi yonetimce
atanmaktaydi. Ancak 1963’te kanunda yapilan degisiklikle belediye bagkanlar1 halk
tarafindan secilmeye baslanmig, bu durum demokrasi acisindan ¢ok onemli bir gelisme
olarak kabul edilmistir (Sahin, 2011: 65). Akabinde bu kanunda birtakim yapisal, yonetsel
ve katilimcilik agisindan yenilik ve degisiklikle yapilarak 3 Temmuz 2005 tarihinde 5393
Sayili Belediye Kanunu vyiiriirliige girmistir (Ozden ve Zorlu, 2011).

Yapisal degisikliklere bakildiginda; S6z konusu kanun belediye kurulmasi igin gerekli olan
niifus sayisin1 5000’e ¢ikarmistir. Ayrica bu kanunla “Su mintikalari ile sit ve benzer koruma
sahalarinda ve yerlesim yeri olan bir belediyenin sinirlarina 5.000 metreden daha yakin olan
yerlesim yerlerinde belediye kurulamaz.” kurali karar altina alinmistir. Bu degisim ile daha

biiyiik yerlesim yerleri kurulmasi hedeflenmistir (Sahin, 2011: 66).

Yonetsel degisikliklere baktigimizda; S6z konusukanunun 14. maddesinde; “belediye,
kanunlarla bagka bir kamu kurum ve kurulusuna verilmeyen yerel ortak mahiyetteki diger
vazife ve hizmetleri de yapar veya yaptirir” hitkkmii ile belediyelerin gérev yaptigi alanlar
genisletilerek “genellik” prensibinin kabul edildigi gériilmiistiir (Gokge ve Bayrakei, 2005b;
100). Ayrica s6z konusu kanun ile belediyelere “gida bankaciligi” gibi birtakim yeni sosyal

gorevler de verilmistir (Stirmen ve Aydin, 2009: 192-193).

Gilinlimiizde diinyanin birgok tilkesinde her iilkede farkli sekilde uygulanan yerel yonetimler
tizerinde merkezi idarenin denetleme yetkisi vardir. Ulkemizdeki uygulamaya bakildiginda,
miilki idare amirleri kesinlesen belediye meclis kararlarinin bilgi verildigi makamdir (Urhan,
2008: 91-92). Bunlara ek olarak s6z konusukanunun 14. Maddesinde belirtilen “Belediye
hizmetleri, vatandaslara en kisa mesafede ve en makul yontemlerle icra edilir” hitkmii geregi
“yerindelik” ilkesi agik¢a belirtilmistir (Sahin, 2011: 68).

Katilimcilik ~ ve  demokrasiyi  giiglendirme  agisindan  séz  konusu  kanuna
baktigimizda;“Herkes ikamet ettigi beldenin hemserisidir. Hemserilerin, belediyenin karar
ve hizmetlerineistirak etme, belediye etkinliklerini 6grenme ve belediye yoOnrtiminin
yardimlarindan faydalanma haklar1 vardir. Belediye, hemserilerin karsilikli sosyal ve
kiiltiirel miinasebetlerinin arttiritlmasi1 ve Kiiltiirel degerlerin muhafaza edilmesine dair

gerekli mesaiyi harcar. Bu ¢aligsmalarda, tiniversitelerin, kamu kurumu vasfindaki meslek
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odalarmin, sendikalarim, sivil toplum kuruluslarin ve uzmanlarin istiraklerini saglayacak
onlemler almir” hitkmii ile eski kanundan farkli olarak niifusa kayitlh oldugu yer degil,
ikametinin bulundugu yerin hemserisi sayilmaktadir. Bu ¢er¢evede hemseriye daha etkili ve
istirak¢i bir ozerklik saglanmustir (Ozden ve Zorlu, 2011). Ayrica vatandaslarin kent
konseyleriyle belediye meclis kararlarina aktif katilim ve goriis bildirme imkan1 saglanmistir
(Urhan, 2008: 93-94). Ayrica s6z konusu kanun ile denetim komisyonlarikurularak (bir nevi
otokontrol sistemi), belediyelerin bir dnceki yila ait gelir, gider, hesap ve islemlerinin

denetlenmesi amaglanmustir (Sahin, 2011: 69).

2.3. Belediyelerin Gorev ve Sorumluluklar

5393 sayili Belediyeler Kanununa gore belediyelerin gorev ve sorumluluklar susekildedir:

- Kentsel alt yap1 hizmetlerini yerine getirir (imar, suve kanalizasyon gibi),

- Temizlik, ¢evre ve gevre saghigi, cografi ve kent bilgi sistemlerini igerenhizmetleri yerine
getirir,

- {tfaiye, zabita, acil yardim, sehir ici trafik ve kurtarma hizmetleriniyerine getirir,

- Mezarlik ve cenaze ile ilgili islemleri yerine getirir,

- Yesil alanlart arttirmak, gerekli yerlere agaclandirma yapar, parklariolusturur ve varolan
parklar gelistirir,

- Kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim ile ilgili hizmetleri yerine getirerek ilintanitimina katkida
bulunur, genclik ve spor ile ilgili faaliyetleri yerine getirir,

- Sorumluluk bdlgesindeki vatandaslara sosyal hizmet saglamak, ihtiyagsahiplerine
yardimda bulunur ve nikah ile ilgili islemleri yapar,

- Meslek ve beceri kazandirma ile ilgili egitimleri saglar, ekonomi ve ticaretingelistirilmesi
i¢in gerekli hususlar1 yerine getirir veya getirilmesini saglar,

- Kadinlar ve gocuklar igin siginma evleri agar (Niifusu 50.000' gecenbelediyeler),

- Okul 6ncesi egitim kurumlariin agilmasini saglayabilir,

- Devlete ait okullarin her tiirlii malzeme gereksinimlerini saglayabilir,sézkonusu binalarin
yapimi bakimve onarimini yapabilir veya yaptirabilir,

- Saglik alanindaki her tiirlii isletmeyi agabiliryada isletebilir, kiiltiir tabiat varliklarive tarihi

dokunun korunmasi ile ilgili her tiirlii faaliyeti yerine getirir,
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- Ogrencilere, amator spor kuliiplerine malzeme dahil her tiirlii destegi saglar,spor
miisabakalarini tertip eder, ulusal ve uluslararasi spor karsilagmalarinda basarili olan
sporcular1 belediye meclisinin onayiyla miikafatlandirabilir,

- Gida dagitabilir,

- Kanunlarla diger kamu kurum ve kuruluslarinin sorumluluklarina birakilmayanyerel ortak
ozellikteki diger gorev ve hizmetleri yerine getirir veya getirtir,

- Belediyenin ekonomik durumu ve hizmetin 6nemi ve ¢abuk yerine getirilmesihizmetlerin
yapilmasinda hassasiyetle incelenir,

- Vatandaslara en yakin yerlerde ve en uygun bi¢cimde belediye hizmetleri yerinegetirilir.
Bunlar1 yaparken 6ziirlii, yasli, diiskiin ve diisiik gelirliler dikkate alinir,

- Belediyenin faaliyet, mesuliyet ve selahiyet alan1 ancak belediye miicavir alani i¢indedir,

- Miicavir alanlara belediye hizmetleri gotiiriilmesi ancak belediye meclisininkarari ile

mumkuindiir,

-Yine ayni kanunun 15. Maddesinde belediyenin yetki ve imtiyazlar1 diizenlenmistir. Buna
gore;

- Sorumluluk bolgesindeki vatandaglarin  mahalli ortak &zelliktekigereksinimlerini
kargilamak i¢in biitiin etkinligi ve girisimi yerine getirmek,

- Belediyeyenin kanunlardan aldigi yetki ile sinirli olmak tizere gerekliyonetmelikleri
cikarmak, bu ¢ercevede yasaklar1 belirlemek ve bunlar1 yerine getirmek, uymayanlara ise
yasalarin emrettigi cezalart uygulamak,

- Kisi ve kurumlarin yaptiklar islerle ile alakali yasalarda belirtilengercevede miisadeyi
veyaruhsati vermek,

- Belediyeye ait vergi, harg, katki ve katilma paylarinin ilgili kurumlara 6demelerinin
yapilmasin1 Vealacaklarinin tahsilatini yapmak; vergi, ©zel hukuk hiikiimlerine gore
tahsilatinin yapilmasi gereken su, atik su ve dogalgaz gibi hizmet karsilig1 alacaklarin
tahsilat1 gibi islemleri 6zel kanunlar1 uyarinca yerine getirmek,

- Meskenlere, is yerlerine ve belediye miicavir alaninda bulunan tiim binalarin tiim su
ithtiyaclarmi karsilamak; atik su ve yagmur suyununtahliyesi i¢in kanalizasyon sistemi
kurmak, kurdurmak gibi islemleri miiktesep haklar sakli kalmak tizere yerine getirmek,

- Vatandaglarin toplu ulasimini saglamak amaciyla gerekli araclar alarak yada 6zel sektore
aldirarark toplu ulasimi aksatmayacak sekilde bir isletim sistemi kurmak, hizmete sunmak,

bunlarin duraklarini belirlemek, ticret tarifesini belirlemek,
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- Mabhalli ortak &zellikteki hizmetleri yapmak i¢i, belediye hudutlar1 dahilinde arsa, bina
almak, kira yontemini uygulamak yada yasalarin verdigi yetkiyi kullanarak kamulastirmak,
elindeki taginir veya tasinmazlar1 satmak, kiralamak , kiraya vermek, takasa girmek, tahsis

etmek, bu mallar tistiinde kismi haklarsaglamak,

-Her tiirlii hal, terminal, fuar, hayvan kesim yerleri gibi, yiiriirliikteki yasa ¢ercevesinde
belediyenin bu hizmetleri sunmasi yada kisi ve kuruluslara agtirilmasi ve igletilmesine onay

vermek,

-Vergi, resim ve harclar haricindeki davaya konu olan anlagsmazliklarin taraflararasi olusacak

anlagmayla giderilmesi hususunda karar vermek,

-Kamuya agikyerlerdeki dinlenme ve eglence Verlerine isletim izni vermek ve

denetlemeyapmak,

- Sorumluluk alaninda piyasanin ve aligverisin arttirilmasi ve yapilan islerin yasal kriterlere
uygun olmasimi saglamak i¢in resmi islemlerin yaptirilmas i¢in kayit disi satis yapan
seyyar saticilar1 onlemek ve gerekli cezai islemi yapmak, cezasini kesmek, tahsilatini
yapmak, cezasini siiresi igide 6demeyenlerin el konulan mallarini ise ihtiya¢ sahiplerine
dagitmak ,

- Sagliksiz {irlin satan igyerlerini denetlemek, eglence mekanlarini, vatandasin sagligini
tehdit eden ve ¢evreyi kirleten kisiler ve isyerlerini denetlemek, 6zel izin gerektiren isleri
yapacakyerleri LPG, petrol, odun, komiir, hurda depolama alanlar1 gibi isletmeleri kentin
belirli yerlerinde toplayarak gerekli dnlemleri almak,

- Belediye, yetki alaninda yasayan yapilan hizmetlerle alakali fikir vediisiincelerini

O0grenmek i¢in anket ¢alismasi ve arastirmasi yapabilir.
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2.4 Belediyelerde Hizmet Kavrami ve Hizmet Sunma Yontemleri

Giliniimlizde artan niifus ve yasanan teknolojik ve sosyal gelismelerden dolayr kamu
hizmetlerinin kamu organlarinca iiretilmesi fikri artik gegerliligini kaybetmistir (Erdogan,
2010: 22-23). Artan rekabet ortami ve kiiresellesme ile birlikte devletler sagladiklari kamu
hizmetleri acisindan yeniden yapilanma ihtiyact hissetmiglerdir. Bu cercevede kamu
yonetiminin halka en yakin birimi yerel yonetimlerde de biiyiik bir de§isim yasanmaktadir
(Henden ve Henden, 2005: 48-49). Burada temel diisiince toplumun ihtiyarlarma hassas,
katilimci, hesap verebilen, halkla i¢ ige, etkin, verimli ve kaliteli bir belediyecilik anlayist
olusturmaktir. Bu c¢ercevede Ozel sektor de dahil olmak tizere her tiirlii birimden
yararlanilmaktadir. (Erdogan, 2010: 22-23). Belediyeler geleneksel ve alternatif (6zel sektor
yontemleri) yontemler diye iki tiirlii hizmet sunma yontemini kullandiklarin1 sdylemek

miimkiindiir (Sahin, 2011: 81).

Belediyelerin geleneksel hizmet sunma yontemlerinde hizmeti iireten, sunan ve denetleyen
bizzat belediyenin kendisidir. Dolayisiyla saglanan hizmetlerden vatandaglarin tatmin
diizeyi tamamen belediye calisanlarinin gosterdikleri performansa baglidir. Zaten 5393
sayil1 Belediye Kanununda birtakim hizmetlerin kamu sagligi, giivenligi, kiiltiirel dokunun
korunmast ve ¢evre korumasi gerekgesiyle bizzat belediye personeli tarafindan yapilmasi

gerektigini hitkme baglamistir (Erdogan, 2010: 22-23).

Belediyelerin alternatif hizmet sunma yontemleriniise su sekilde siralamak miimkiindiir

(Sahin, 2011: 82-95);

Thale Yo6ntemi

A\

Imtiyaz Yontemi
Kiralama Yontemi

Kupon Yontemi
Fiyatlandirma Y ontemi
Yap-islet-Devret Yontemi
Idari Tesvikler Yontemi
Goniillii Organizasyonlar

Kendi Kendine Hizmet

vV V.V V V V V V V

Satis Yontemi
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UCUNCU BOLUM

AKSARAY BELEDIYESININ HIiZMET BiRiMLERI

Aksaray Belediyesi 5393 Sayili Belediyeler Kanunu gergevesinde Aksaray halkina hizmet
sunmaktadir. Aksaray Belediyesinin web sayfasinda sunulan hizmetler ve ilgili birimler su

sekildedir (www.aksaray.bel.tr);

3.1. Ozel Kalem Miidiirliigii

*Belediye Baskanina aither tiirlii is ve islemleri diizenler, yiiriitiir,

*Belediyeyi Baskanin, temsil etmeve misafirlerine ikramgibi faalyetlerini planlar,yerine

getirir,
*Bagkanlik Makaminin her tiirlii haberlesmeislerini yerine getirir,

*lgili miidiirliikler, kurum ve kuruluslarla baskanligin emri ile irtibat kurarve gerekli

koordinasyonu saglar,

*Belediye baskaninin yabanci tilkelere yapacagi gezilerle ilgili gerekli is ve islemleri yapar,
*Basindagikan haberleri analiz ederek baskanlik makami dahil ilgili birimlere ulastirir,
*Milli ve 6zel giinlerle alakali protokol islemlerini yerine getirir,

*Belediye Baskaninin giinlilk programini belirler ve goriismek isteyen vatandaslarin

programini ayarlar,
*Yardim isteginde bulunan vatandaslar i¢in gerekli makamlarla iletisime gecer

*Bagkanlik makaminca talep edilen bilgi ve belgeleri saglar ve sunar,
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*Vatandagslarin iyi ve kotii giinlerinde, resmi ve dini bayramlarindaBelediye Baskaninin

gerekli tebrik, taziye mektuplari, mesajlari,telgraflart hazirlar, gonderir,
*Belediye Baskaninin protokol islerini yiiriitiir ve medya ile iligkilerini koordine eder,

*Miidiirliik ile ilgili ihale ve dogrudan temin islerini yerine getirir.

3.2. Mali Hizmetler Miidiirliigii

*Performans kriterlerini ve stratejik planlarinidiizenlenmesi ile ilgili calismalar1 yerine

getirir,

*Belediyenin tahmini blit¢esini hazirlar ve gergeklestirilen hizmetlerin bu biitgeye

uygunlugunu denetler,
*Qdenekleri hazirlanan biitce uyarinca ilgili birimlere biitge aktarir,

*Biitceile ilgili her tiirlii kayitlarn tutarak bununla ilgili istatistiki ¢alismalar dahil biitlin

islemleri yerine getirir,
*[lgili birimler tarafindan yapilan harcamalara gore faaliyet raporlarmi hazirlar,
*Belediyenin diger kurumlarla ilgili mali isleri takip eder ve neticelendirir,

*[lgili mevzuatlarda belirtilen hususlarla ilgili mali konularda amirlerine gerekli bilgileri

saglar,
*On mali kontrol islemlerini yapar,
*Mali hususlarda amirlerinin verdigi diger emirleri yerine getirir,

*Biitge rakamlarinin giincelligini saglayarak ilgili harcama birimlerince talep edilen 6denek

kayitlarini tutarak diizenler,
* Odenek transferiyle ilgili gerekli islemleri yapar,
*lgili mevzuat geregince déneme ait Sayistay'a verilecek hesaplarin sunulmasini saglar,

* Aylik, tger aylik ve yillik donemleri iceren Belediye'nin mali yapis1 konusunda raporlar

hazirlayarak ilgili makama sunulmasini saglar,

*[lgili mevzuat geregi yapilmasi talep edilen gerekli finansal tablolarm hazirlar ve aylik
hesap cetvellerini ¢ikarir.
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3.3. Hukuk Isleri Miidiirliigii

*[lgili mevzuata gore Belediye'nin her tiirlii hukuksal konulari ile ilgilenir,
*Kurum igerisinde gerekli makamlarla hukuki alanda iletisimi saglar,
*[cra iglemleri ile ilgili belediyeyi temsil eder,

* Adli, idari ve vergi yargisinda Belediye tarafindan veya aleyhinde acgilan her tiirlii

davayitakibip ederek neticelendirir,
*[lgili mevzuatta belirtilen diger gorevler ile Baskanlik makaminca tevdi edilen diger
gorevleri yapar,

*Kendi midiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.4. Basin Yaym Halkla Iliskiler Miidiirliigii

*Her tiirlii basin yayin organinda yer bulan belediye faaliyetleri ile ilgili haberleri takip eder,
*Belediye hizmetleri ile alakali vatandas tarafindan yapilan sikayet ve goriisleri inceler,

*Belediyenin yaptig1 faaliyetlerle alakali ilgili basin bildiri ve biiltenleri hazirlayarak

konuyla alakal1 fotograflari ilgili basin kuruluslarina ulastirir,

*Basin toplantas1 yapmak gerektiginde Belediye Baskanmin talimatlart dogrultusunda

yerine getirir,

*Belediye Bagkanligi tarafindan diizenlenecekbrifing ve toplantilarla ilgili gerekli

diizenlemeleri yapar,
*Belediye hizmetleri ile alakali vatandasi bilgilendirmek i¢in tanitic1 yayinlar diizenler,

*Medya mensuplari ile toplumda etkinligi olan kisi ve kuruluslarin Belediyeyle iyi iliskiler

kurmasi, karsilikli ziyaretler ilekarsilikliilin sorunlariyla ilgili goriis alis verisinde bulunur,

*{ldeki muhtarliklar1 ziyaret ederek, bélge halkinn taleplerini yerinde gorerek ilgili birimlere

iletir,
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*Kamuoyunda belediyeyle alakali basin yayin organlarinda ¢ikansorun, goriis ve talepleri
ilgili birimlere iletir,

*Vatandagslarin ihtiya¢ ve taleplerini tespit etmeye yonelik anket ve benzeri uygulamalari
yapar,

*Belediye personelleri ile alakalibelediye baskanininuygun gormesi ile yerli ve yabanci kisi

ve kuruluslarla irtibata gecilmesi amaciyla gerekli islemleri yapar,

*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.5. Strateji Gelistirme Miidiirliigii

*Belediye faaliyetlerini etkileyeni¢ ve dis gevre faktorlerini inceleyerek gerekli AR-GE

caligmalarini yerine getirir,
*Uzun, kisa, ortavadeli projeler hazirlar veya hazirlatir,

*Birimlerin gereksinim duydugu veya gelistirme faaliyetleri dahilinde gerceklestirilmesi

ongoriilenhususlarda ¢oziim onerileri sunar ve proje gelistirmelerine rehberlik yapar,

*AB gibi ¢esitli kuruluslarin hibe ve tesvik programlarindan faydalanmak igin, ilgili

birimlerin proje gelistirmesini tesvik edici faaliyetlerde koordinatorliik vazifesi yapar,

*Aksaray ilinin ihtiyaglar1 ve amaglar1 ¢ergevesinde tiim resmi ve sivil kurum ve
kuruluslarlaher tirli  toplumsal, iktisadi ve sosyal dengelerin kurulmasimasi ve

devamliliginin saglanmasii¢in gereklicalismalarin yapilmasini saglar,

*AR-GE faaliyetleri ile alakali ulusal ve uluslararasi alanda diizenlenecek iletisim
kanallarmi organize eder, bu konuyla alakali tiim iletisim sistemlerini, programlarini

hazirlar, katilir, fikir sunar ve gerekli durumlarda bu etkinlikler organize eder,

*Belediye hizmetlerinde kaliteyi arttirmak icin Toplam Kalite Yonetim Sistem

modellerinden yararlanir,

*Kendi mudiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.6. Itfaiye Miidiirliigii
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*Sorumluluk bolgesindeki meydana gelebilecek tiim yangin vakalarina miidahale eder ve

sondirdr,

*Belediye smirlar1 iginde meydana gelebilecek tabi afetlere ve kazalaradzel egitim
gerektiren her tiirlic kurtarma operasyonlarina katilarakyerinde sorunu giderir, gereklilik

halinde ilk yardim faaliyetinde bulunur,
* Sorumluluk bolgesindeki meydana gelen sel olayina, su basmalarina miidahale eder,
*Meydana gelen dogal afetler ve olagantistii hallerde kurtarma faaliyetlerineistirak eder,

*Aksaray Belediyesi sinirlar1 disinda meydana gelen olaylara belediye bakaninin onayiyla

gerekli miidahale, arac ve personel destegi saglar,

*Talep olmast durumunda iilkemizin her yerindeki orman yanginlarinin sondiirilmesi

faaliyetlerine katilir,

* Belediyenin ilgili tinitesine ulasan ihbar ve miiracaatlar1 degerlendirir, ilgili ekibisevk
ederve operasyon yapilan olaylarin énemine gore konu ile ilgli belediye baskanina bilgi

verir, olaylarile ilgili rapor diizenler,
*lgili planlama dogrultusunda personelin peryodik egitimini gerceklestirir,

*lgili Kuruluslarla yapilan protokol gergevesinde olayin biiyiikliigiine gore yardim talep

eder,
*[tfaiye araglarinin su temini icinsu havuzlar1 ve deposu yapar,

*Kisi ve kurumlara, itfaiye ara¢ ve ekipmanlarini belediye meclisi tarafindan karar verilen

ticret tarifesine gore Kiralar,

*Kendi mudiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.7.Insan Kaynaklar1 ve Egitim Miidiirliigii

*lgili birimler ve resmi kurumlar arasinda gerekli yazismalar1 yapar ve bilgi alisverisinde

bulunur,

*Belediye personelinin géreve devam/devamsizligini takip eder,
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*Gorev alani ile alakai ¢alismalar hakkinda bilgi akisi, kayit, rapor ve yazigmalarin, ilgili

yasal mevzuata uygun olarak yapilmasini, saklanmasini ve gerekiyorsa gizliligini saglar,
*Belediyenin personelinin 6zliik haklar ile ilgili ihtilaf ve anlagsmazliklarinigéziimler,

*Hizmet kalitesini arttiracak gerekli egitim programlarini hazirlar ve bu konu ile ilgili

gerekli dokiimanlardan istifade edilmesini saglar,

*Personel planlamasi hakkinda gerekli ¢aligmalar1 yaparak gerekli kadrolar1 saglar ve

atamalar yapar,

*Belediyede yeni ise alinacak personelin vasiflarin1 ve smav sekllerini belirler ve bu

husustaki yapilan faaliyetleri takip eder,

*Toplu is sozlesmesi toplantilarina igvereni temsilen istirak eder, isgi-isveren arasindaki

iliskileridiizenler,
*Personel hakkinda ilgili mevzuati inceler ve bu dogrultuda ¢ikacak kararlaridiizenler,

*Personel disiplin kurulutoplantilarina katilmak ve s6zkonusu kurulun raportorliigiini
yapar,

*Belediye personelinin her tiirlii 6zItik islerini yapar ve 6zliik haklarindan kaynaklanan

odeme iglemleriniilgili mevzuat gergevesinde uygun bigimde ve zamaninda yerine getirir,

*Kendi midiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.8. Temizlik Isleri Miidiirliigii

*Belediye miicavir alaninda ¢ikan her tiirlii ¢6p ve kiillerintoplanmasifaaliyetlerininsekteye

ugratilmadandiizenli bir sekilde yapilmasini saglar,
*Toplanan tiim ¢oplerin Valiliginbelirttigi ¢op yok etmealanina sevkini saglar,

*Belediye sinirlari iginde bulunan ambalaj atiklarini yerinde azaltmak i¢in ¢aba sarfeder,
konutlardaki atiklardan ayr1 bir sekilde toplayarak veyatoplattirarak ve ambalaj atiklarini

degerlendirir,

*[lgili mevzuat gergevesinde, Valiligin vermis oldugu yetki ve sorumluluklar ile gevre
kirliliginin Oniine gegmek i¢in gerekli caligmalar1 yapar, vatandasin cevreye olan

duyarliligini artirmak igin gerekli egitim ve bilgilendirme ¢alismalariyapar, bu etkinlikleri
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yapan belediye birimleri, kamu kurum ve kuruluslarive sivil toplum orgiitleri ile uyumlu

faaliyetleryapar, projeleryapar ve katilir,
*]1 genelinde bulunansehrin tiim yasam alanlarinin gerekli temizlik islemlerini yapar,

*Copiin alinmasindan sonra ¢ikarilan ¢opleri acil ¢op ekibiyletoplar,¢oplerin ilan edilen
zamanda ¢ikartilmasi i¢in bilinglendirme faaliyetleri yapar, engelleyici onlemler alir, alinan

tedbirlere uymayanlara cezai islem uygulanmasini saglar,

*Cop toplama islerinde goreve giden tiim¢Op arabalarmin issonunda ¢op haznelerinin

temizlenmesini ve sterilize edilmesini saglar,

*Coplerin uygun zamanda ve kent yasamini olumsuz olarak etkilemeyecek bicimde

toplanmasi i¢in usuller aragtirir ve uygular,

*Cop ve slipriintli niteligi tasimayan kavramina girmeyen kullanilmayan mobilya, beyaz

esya gibi ev esyas1 mahiyetindeki biiyiik kati atiklarin toplanmasini saglar,

*Geri doniisimii saglanabilen (Cam, kagit-karton, plastik, metal vb.) atiklaritoplar,

toplattirir ve degerlendirilmesini saglar,

*Merkezde bulunan biitiin kamu 6zel saglik kurum ve kuruluslarmin tibbi atiklarini

toplaryada toplatilmasini saglar,

*Temizlik isleri faalitlerinin yaptirilmasi ile alakali ihale dosyalarini ve hakedisleri hazirlar
ve takip eder, ilgili sozlesmeleri hazirlar, sonrasinda isin uygun yapildiginin kontrol ve takip
eder,

*Kurban bayrami akabinde Kurban kesim alanlarinin temizliginin yapilmasini saglar,

*Yiriitillen ¢aligmalar hakkinda yapilan sikayetlerle alakali gerekli aragtirmalari yapar ve

bunlarla ilgiligerekli kisi ve kurumlar1 bilgilendirir,

*Kendi mudiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.9.Parkve Bahg¢e Miidiirliigii

*Park, bah¢e ve dinlenme sahalariyapar,
*Piknik alanlar1 ve gézlemyerleri olusturur,

*Kosu ve yiirliylis sahalartyapar,
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*Saglikli yagsam ve spor sahalartyapar,
*Qyun sahalar1 ve ¢ocuk parklariyapar,

*Tasitlarin yogun oldugu yollarada, yayalarin karsiya iki asamada gegebilmeleri igin, yolun

ortasinda diizenlenmis dar kaldirimlarla ve kavsaklarla ilgili gerekli diizenlemeleri yapar,
*Cevre diizenlemesi yapilan alanlar i¢in peyzaj amaciyla bitki ve ¢igek tiretmek ve temin
eder,

*Hali hazirda bulunan park ve bahgelerin, sulamalarini, korumasini, giibrelemesini,

ilaglamasin1 vebakimini yapar,

*Agag dikilmesi ile ilgili kampanyalar diizenler, yeterli yesil alan olusturulmasi i¢in gerekli
faaliyetlerde  bulunur, hobi  bahgeleri ve  botanik  bahgeleri  yapar,

vatandasinfaydalanabilecegi yerler olusturur,

*Kendi miidiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.10.Kiiltiirve Sosyal Isleri Miidiirliigii

*Tiyatro ¢alismalarinda bulunur,

*Resim, karikatiir, ebru sanati gibigiizel sanatlaridestekler,
*Sanatsal etkinlikler ve konserler diizenler,

* Tabii zenginliklerive tarihi eserleri korur, gelistirir, tanitir,
*Kiiltiirel ve turizm alaninda gerekli programlari hazirlar,

*Bayanlarin ekenomik oOzgiirliiklerine katki saglamak amaciylael emegi iriinlerini

satabilmeleri icin sergiler diizenler,

*Kamu yararina calisan sivil toplum orgiitleri ve ilkdgretim Ogrencilerinegevregezileri

diizenler,

*El sanatlarmin toplumda yayilabilmesi, ilgilenlerin beceri kazandirabilmesi ve meslek

ogrenebilmeleri amaciyla kurslar diizenler,

*Toplumun birlik ve beraberligini saglamak amaciyla caga uyan gelenek ve gorenekleri

yasatir,

32



*11 genelinde diizenlenen saglik, sosyal kiiltiirel igerikli faaliyetlere desteksaglar,
*Belediyenin spor aktivitelerini devam ettirir,

*Vatandasin esit bir sekilde yararlanabilmesi i¢in sehrin muhtelif yerlerine spor aletleri ve

tesisleri kurrar, isletir,

*Sehirde bulunan tiim spor kuliiplerini destekler, dereceye giren her sporcuya ve kliiplerine

odiil ve yardimin yapilmasini organize eder,

*Kendi midiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.11. isletme ve Istirakler Miidiirliigii

*Belediyeye bagli tiim kurumlariin igletilmesini saglar,

*Kendi miidiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.12.Yaz Isleri Miidiirliigii

*Belediye baskanlig1 faaliyetlerinin kaliteli, yerinde, istenilen vakitde, verimli bir sekilde ve

diizenli olarakverilmesinisaglar,

*Gorev paylagimi yaparak, personelin mazereti rapor, izin gibi durumlarda hizmetlerin

duraksamamasi i¢in gerekli ¢alismalar1 yapar,

*Bagkanliktan gerek meclise, gerekse enciimene gonderilen evraklarin ilgili mevzuat

cercevesinde yapilmasini saglar,

*Belediye Bagkani tarafindan belirlenen Meclis toplantt  giindemini ~ meclis

liyelerinezamaninda ulastirir,

*Belediye meclisine veya belediye enciimenine sunulacak evraklari inceleyerek, usul ve

esasbakimindan goriilen eksikliklerin ilgili midiirliikk¢e giderilmesini saglar,

*Kendi mudiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.
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3.13. Sosyal Yardim Isleri Miidiirliigii

*Belediyenin 1ilgili birimlerinde saghik ve egitim Oncelikli olmak {izere tiim
gereksinimleringiderilmesive yasam standartlarinin gelistirilmesi iginasgari gerekliliklerin

olusturulmasi iglemlerinin gergeklestirilmesini saglar,

*Tasradan kente go¢ edenvatandaslaringehre adaptasyonunu saglanmakicin, go¢ eden bu
vatandaglarin  her yastaki ve her meslekteki bireyleriylealakali sosyo-kiiltiirel

etkinliklereevveliyetle ele alipgerekli organizasyonlarin organize edilmesini saglar,

*QGeliri diisiikvatandaslariniirettikleri el iirlinlerini satabilmeleri i¢in ilgli esnaf ve sanatkarlar

odasiyla birlikte hareket eder, el tirlinleri pazarinda pazarlanmasini saglar,
*Engellilerin hayatlarin1 daha rahat idame ettirmesi i¢in projeler gelistirir,

*Sorumluluk bolgesinde bulunan yoksul halkin ihtiyaglarinin giderilmesi igin gida

bankas1 ve asevi acilmasi, yiiriitiilmesi iglemlerini yapmak,

*Sorumluluk bdlgesinde bulunan ihtiyag sahiplerinin tespitini yapar, belirlenen
ihtiyag sahiplerine yardimlar1 ulastirir ve yapilan bu yardimlarla alakali kayitlari

bilgisayar ortaminda tutar,

*Engellilerin daha iyi bir hayat standard1 yakalamalar1 igin bir dizi tasarilar iretmek yoluyla
engelli vatandaglarin hayat kalitesini arttirmaya gereken yardimi ve destegi saglar,

*QOkula yeni baglayan ¢ocuklarin okul ihtiyaglarinin teminine yardimci olur,

*Diigiin, nisan gibi ihtiyaglarla birlikte muhtelif spor dallarinin etkinliklerini ve sosyal

aktiviteleri gergeklestirir,
*Thtiyag sahibi askeri olan ailelere,ihtiya¢ duyduklar: katkiy: saglar,

*Sosyal Yardimlasmadan yardima muhtag olan aileleri bu alandaki tiim goniillii ve kamu
kuruluslari ile ortak bir ¢aligsma yaparak, yardima ve hizmete muhtag ailelerin tespitini yapar,

yardimlarinin ulagmasini saglar, sorunlarini ¢ozer,

*Kendi miidiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.
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3.14. Mezarhklar Miidiirligii

*Belediyenin kendine yasalarla tevdi edilenvazifelerden, sorumluluklart dahilinde olan

islerin icra edilmesini saglar,
*Cenaze isleriyle alakal1 tiim islemleri yapar,
* Mezar yapim ve onarim yetki belgesini talep eden kisilere tahsis eder,

*QOliimle alakali tiim kayitlar: tutar, cenazenin defnedilecegi yerin belirlenmesi, kazilmas,

ilgili belgelerin hazirlanmasi ve dosyalanarak saklanmasini saglar,
* Mezarlik Bilgi Sisteminin olusturulmasini ve yiiriitiilmesini saglar,

*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.15. Ulasim Hizmetleri Miidiirliigii

* Aksaray Belediye Baskanlig1 adina il Trafik Komisyonu’na istirak eder,
*Sehir ici trafik diizenlemelerini yapar,

*Sehir i¢i yollarda trafik diizen ve gilivenligini saglayarak her tiirlii yapim, onarim ve altyap1

tesislerinin ¢aligmalarini yerine getirir,
*Cesitli toplu tagima araglarinin sistemli ve emniyetli bir sekilde tasinmasini saglar, denetler,

*Kendi miidiirligiiyle alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.16. Veteriner Isleri Miidiirliigii

*Sokakta yasayan tiim sahipsiz hayvanlarin rehabilitesini saglar,

*Haseratin sehirde yasayanlari rahatsiz etmemesi icin gerekli tedbirlerin alinmasini ve

ilaglama hizmetlerini yerine getirir,

*Hayvanlarin satisinin yapildigi pazari kurar ve kurban bayramindan once kurbanlik

hayvanlarin satilacagi yeri ayarlar,
*Hayvan kesim yeri igletim hizmetlerini yerine getirir,
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*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.17. Destek Hizmetleri Miidiirliigii

*Belediyenin tiim hizmet binalarinin tadilat, bakim ve koruma islerini yapar,

*Belediyeye ait tiim binalarin elektrik, dogalgaz, su, telefon ve mobil telefon

sozlesmeleriniyapar ve faturalarinin 6demesini yapar,

*Belediyenin ara¢ parkindaki tiim arag, gereg, cihazlarin ve ekipmanlarinin bakim ve onarim

islemlerini yapar,

*Tiim araglar ile belediye hizmetlerinin yerine getirilmesini saglar,
*Belediyenin telsiz ile haberlesme islemlerini yiiriitiir,

*Tim binalarin i¢ temizligini yerine getirir,

* Belediye ait tiim ara¢ ve is makinelerinin akaryakit bakim, onarim ve trafik sigorta,

muayene islemlerini yerine getirir,

*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.18. Bilgi islem Miidiirliigii

*Elektronik bilgi, belge ve is akisi diizenini kurarak, bu cergevede ilgili yazilimlari
gelistirir  veya saglar, bu faaliyetleri bilisim teknolojisindeki gelismelere uygun

olarak yerine getirir,

*[lgili belediye personeline bilgisayar kullanimu ile ilgili egitim verir,

*Bilisim teknolojisindeki yenilikleri ve gelisimleri takip eder, bilisim teknolojisini
belediyenin ilgili birimlerine transferi hakkinda girisimde ve tavsiyelerde bulunur,
*Belediyenin kullanmis oldugu internet ag1 lizerinden veritransferi, veri toplama, verilerden

basili, gorsel yada isitsel yapimlarin insanlara sunulmasi ve e-belediye gibi hizmetler

hakkinda ihtiya¢ duyulabilecek tiim faaliyetleri yerine getirir,

*Belediye biinyesinde bulunan veri ve bilgilerinin emniyetini saglar, bu cergevede

veri giivenligi politikalar1 olusturur, gelistirir ve personele bu hususlar1 duyurur,
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*Belediye biinyesinde bulunan Bilgi Islem envanterinitutar, bilgi islem sistemindeki belirler

ve bu ¢ercevede tavsiyelerde bulunur,

*Bilgi islem sistemleri ile ilgii islemleri vatandas odakli saglar, bu ¢ergevede ihtiyag duyulan

irtibatlar: saglar,
*Bilgi islem alaninda bagka kurumlarla kurulan iligkilerini yiiriitiir ve kontrol altinda tutar,

*Belediye birimlerinin yazilim ve donanim taleplerini giderir ve bu alanda teknik

destek saglar,

*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.19. Zabita Miidiirliigii

*Belediyenin sorumluluk alaninda diizenini, vatandasin huzurunu ve sagligini
korumak igin ilgili mevzuatta yer alan belediyenin bu biriminde galisan zabita memuru

tarafindan ifa edilecegitanimlanan vazifeleri icra eder ve sorumluluklarini yerine getirir,

*Belediyenin icra organlarinca alinanhiikiimleri, talimat ve yapilmasinin istenilmedigi

emirleri yerine getirir ve neticelerini takip eder,

*[lgili mevzuatmemrettigi borevleri yapar, yapilan isleri izler, denetler, miisaade ve

yasakyarak engelleme islerini icra eder,

*Meclis tarafindan Kkarar alinan hiikiimlere aykir1 davranig sergileyenler hakkinda

gerekli idari ve cezai islemleri yapar,

*2464 sayili belediye gelirleri kanununu geregince, gerekli miisaade olmadan herhangi bir
yerin iggal edilmesini engelleyerek, izinsiz isgal edenlerhakkinda g¢ikan cezai islemlerin

tahsilatinda, tahsil memurlarina gerekli yardimi saglar,

*3516 sayih  Olgliler ve ayar kanunu ve yirirliktekimevzuatlaruyarinca,
tartim ve Ol¢lim cihazlarini ve kalibrasyonlarini denetler, kalibrasyonu yapilmamis siiphe
uyandiracak dl¢iim cihazlariyla satimyaptirmaz,engeller.Servislerin yetki belgelerinin olup
olmadigin1 denetler. Kalibre edilmemis,giincellenmemis hile siiphesi olan, ayarlar
bozulmusteraziler, kantarlar, baskiiller, litre kablarminkullanilmasmi engeller, buna

uymayan isyerlerine ise gereken yasal miieyyideleri uygular,
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*3572 sayili igyeri agma ruhsatlarina dair kanun hiikkmiinde kararnamenin degistirilerek
kabuliine dair kanun ile 2005/9207 sayili bakanlar kurulu karar ile yiiriirliikkte olan, bir
isyerinin  acilmasina miisaade edilmesi ve isletme izinlerine dair mevzuatuyarinca,
isletmenin ag¢ilma izninin olup olmadigini denetler, ruhsati olmayan isletmelere ise ilgili
makamlarca alinan isletmenin kapatilmasimiieyyidesiniyerine getirir, gerekli prosediirii

yerine getirir,

*6183 sayili amme alacaklarmin tahsil usulii hakkindaki yasa geregi belediyenin
alacaklarminin tahsil edilememesinden kaynaklanan alacaklar1 icra kanaliylatahsil etmeye

yardim eder,

*Belediye miicavir alaninda imar izni alinmadan yapilan yapilarin, imar mudirligiyle ilgili

islemlerde yardimer olur, yikim karar1 ¢ikarsa yikim islemini yerine getirir,

*Sebze, meyve halisinirlari i¢erisinde diizeni saglar. Toptancilar, alicilar ve belediyenin hal
calisanlarin aralarindaki minasebetleri, sorumluluklarinidiizenler ve birbirleri aralasindaki

sorunlarin giderilmesine yardim eder,

*Sebze, meyve haline giren ve ¢ikan mallarin denetlenmesi ile tiriinlerin siirekli giivenligini

saglar, belgesiz mallar1 hale sokmaz, engeller,

*Tekelcilige yonelik faaliyetleri engellemek ve mallarin toptan ve perakende alim
sattmina iligkin ilgili mevzuat hiikmiiniin icra edilemsi temin etmek i¢in miisteri ve
isletmeninetkinlikerini denetler, isletme faaliyetlerinin herhangi bir aksakliga meydan

verilmeden stirdiiriilmesi amactyla her tiirlii idari ve inzibati tedbirleri alir,

*Kendi miidiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.20. Imar ve Sehircilik Miidiirliigii

* Belediye sorumluluk alanindaki yapilan tiim binalarin planini, fen islemlerini, saglik ve

cevre kosullarinagére olusumunu saglar,

*Belediyenin en son uygulamaya koydugu kesinlesmis nazim imar planlar
cercevesindeislah imar planlarin1 ve yapilan degisikliklerini kayda isleryada yaptirr.

Yapilmis olan imar planindaki degisikliklerini hazirlar, makamonay verirse meclise sunar,
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*Meclisde kabul edilen ve onayi alinan imar planlari, ilana ¢ikar, busiire¢ tamamlaninca
kesinlesenimar planlarinin, parselleme iglemlerini yaparyadayaptirir. Karar1 alinmig evraklar
makamin onaylamasiyla, enclimene sunar. Kesinlesmis parselasyon planlarinin tiim

presiidiirlerini tamamladiktan sonratescili i¢in tapukadastro miidiirliiklerine gonderir,
*Tatbik imar projesi olmamayan bolgelerde Tatbik imar projelerini yapar, yaptirir,

*Onaydan gegen plrojeler ¢ercevesinde parselasyonlarin yol kotlarini ve imar g¢aplarini

hazirlar,istenmesi halinde yetkililerine iletir,

*Binanin malikleriyada yasal olarak yetkili kildig1 kisiler tarafindaniletilen plan-projeleri

kontrol ederek uygunsaonaylar,
*Onaydan gegen plan-projeler ger¢evesindeinsaat yapim iznini verir,

*Yapim siirecidevam eden insaatlarin yapim iznine uyularaksiirdiigiine dair tiim vizelerini

yapar, yaptirilmasini saglar,

*Yetkili yap1 denetim sirketlerindenilgili mevzuat uyarinca gonderilentiim is ve islemler
gerceklestirilir ve bahse konu sirketlerle ilgili diger kurum ve kuruluglarla ihtiyag duyulan

evraklar1 génderir,

*Yapim izni ve prosediirlerine uygun olarak tamamlanan insaatlara yasalgercevedebina

kullanim ruhsat1 verir,

*Imara agilmis yerde yapimuisiirenyadatamamlanan insaatlardaki yap1 izni ve prosediirlerine
uymayanhususlarin ~ belirlenmesi durumrunda  yasal  presediirlergercevesinde

gerekenislemler yapilarak cezai miieyyideler uygular ve uygulatir,

*Imara acilmamus alanlarda gerekli kontrolleri yerine getirir, kacak insaat

saptanmasidurumundagereken kanuni iglemini yapar,cezalar1 uygular.uygulatir,

*Kendi mudiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.
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3.21. Kentsel Tasarim Miidiirliigii

* Belediye sorumluluk alaninda bulunan tiim yerlesim alanlarini, meydani, caddeyi,
mahalleyi, sokagi, ve binalarin discephelerinin planini, projesini yapar, yaptirir ve tatbik

faaliyetlerinin herhangi bir aksakliga meydan vermeden yiiriitiilmesini saglar,

* Belediye sorumluluk alani dahilinde binalarin yeniden yapilandirilmasini,eski binalarin
doniistimiiniin yapilacagi sahalarla alakaliplan-projeler hazirlar ve bunlarin icra edilmesiyle

alakal faaliyetleri yiiriitiir,

*]1gili imar mevzuatiuyarinca bahgeleri ve duvarlarmim yapimu ile alakali presediirleri yerine

getirir,
*Cografik bilgi modeli ilealakal faaliyetler yapar, yaptirir,

*Biife, taksi duragi gibi tip proje uygulamalar1 i¢in projeler hazirlar ve uygulanmasi

icin gerekli caligmalar1 yapar,

*Tarihi eserleri, tarihi yapitlar1 ve tabii varliklar: ilgili mevzuat dahilinde kiiltiirelvarliklarin

muhafaza edilmesi ve aslina uygun onarim, yenileme faaliyetini yiiriitiir,

* Engelli bireylerin zorluklarin bertaraf edilmesi, sosyal hayata kazandirilmasi igin
kaldirimlarin,binalarin,yollarin, parklarinengelli  bireylerin ~ kullanabilmesi  igin

gerekenuygun planlarint yapar ve yapilmasini saglar,

*Sehirdeki tiim binalarin kapt numaraarini yapar ve binalara, sokaklara numaralarin

takilmasini saglar.

3.22. Plan Proje Miidiirliigii

*Resmi plan-proje faaliyetleriyle birlikte,3194 sayili imar kanunu ve yiiriiliikteki genelgeler,
tiiziikler dahilinde meclis tarafindan incelenmesi gereken 1/1000 &lgekli imar plani veya

tadil kararlarini belediye meclisine sunar,

*Meclis  tarafindan  ¢ikarilan  hiikiimlerin ~ ve  eklerin  yiiriilikteki  belediye
kanunugergevesindekabul edilen planlardaki degisiklikleri ilana ¢ikartir, yapi ruhsat
izinlerine uymayanlarialeyhine acilacak davalarin hukuk birimi tarafindan takip

edilmesinisaglar, hukuk miidiirliigiiniin gerekli hukiki yazigmalar hazirlamasini saglar,
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kamulastirmanin yasal siireci olan 5 yil iginde programlarini yapar, imarla alakali

programlarini hazirlar,

*Kendi miidiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.23. Fen Isleri Miidiirliigii

* Belediye sorumluluk alaninda yiirtirlikkteki imar planlar1 ¢ercevesinde yeni yollarin

acilip yapilmasini, yapilmais yollarin ise bakimini ve onarimini yapar,

*Her kosulda yol ana arterlerinin ve sehir i¢indeki tiim tali yollarin siirekli acik tutulmasi ve

bu amagla gerekli malzemelerin zamaninda saglanarak kullanicilara verilmesini saglar,

* Belediye sorumluluk alanindakiyeni agilan yollarin asfaltlanmasini saglar, kullanimda

olan tiim yollarin ise bozulan kisimlarini yama yaparakasfaltlanmasini saglar, tamir eder,

*[htiyac duyulmast halindeyollar biiyiitiilebilir ve diizlemesinin

yapilarak , mevcutyollarin nazim imar planina elverislisekle doniistiirtir,

*Gerek goriilmesi halinde yeni agilan yollarin kumla kaplanmasini ve sertlestirilmesini
yapar,
*Yollarmn asfaltlanmasi, kaldirimlarin yapilmasi, yollara tas désenmesi gibi faaliyetler

sirasinda miidiirliigiin biinyesindeki tim personeli kullanir yada ihaleye ¢ikilarak taseron

firmaya bu isleriyaptirir,

*Sehiri¢i  trafiginkolaylikla saglanabilmesiamaciylaalt —gegitler, st gegitler ve

kopriileryapar,

*Y1pranmis, zarar gormiis kaldirimlarin onarimini saglar, yollara orta gébekler yapar yada

yaptirir,
* Belediye sorumluluk alaninda kar ve buzlanma ile miicadele eder,

*Belediyeninsorumluluk alaninda bulunan alanlara kii¢iik ¢apli ingaat artiklarinin atilmasi
cevreyi kirletecegi icin atilan bu atiklarin toplanarakingaat atiklarini dokiildigi

sahalaratransferini saglar,
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*Belediye miicavir alanlarindaki insanlarin hayatin1 riske atan, yikilma tehlikesi olan
yikilmaya yiiz tutmus binalarin yasal prosediirlerini tamamlayarak yikilmasini,molozlarinin

da kaldirilmasini saglar,

*Kurumlarin, miitahitlerin ve vatandasin ihtiya¢ duymas: halinde yolda tadilat yapma

isteklerini degerlendirir, sonuglandirir,
*Sorumluluk alanindaki metruk evleri yikar ve diizenler,

*Kendi mudiirligii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.

3.24. Etiit Proje Miidiirliigii

*Belediye hizmetlerinin yiiriitiilmesi amactyla ihtiya¢ duyulan haritalar1 yapar,

*5 senelik imar programini belediyenin diger miidiirliiklerle beraber koordineli

olarakhazirlar,

*Imar planlarina uyumlu imar progranu dahilindeki konut yapim alanlarinaihtiya¢ duyulan

arsanin olusturulmasi ile kamuya ayrilan yerlerintespitine temel aranjman sahalarini seger,

*Belirlenen bu temel aranjman sahalarini ilgili mevzuat gergevesinde imar uygulamalarini
yapar,
*Arsalarindan yol ayrimi, birlestirilme ve ayirma islemlerihakkindayasaya uygun

islemleriyiriitilmek,

*Baglayacak ingaatlarmilgililer tarafindan  gergeklestirilen  parseller {izerindeki
pozisyonunu gosteren insaat yeri tatbik ve ingaat yeri kot taslaklari ile plani

cergevesindetemelinden oturmalik kisminaulaganinsaatlarin denetleme islemlerini yiiriitiir,

*Hazirlanmig plan-proje ve etiitlerden, udiirlik tarafindan karara baglanantasarilarin
gereken izinlerinin alinmasi1 akabinde 4734 sayili kanun gergevesinde tiim yapim, alim

ihalelerini gergeklestirir ve bu husustaki evraklaridiizenler.
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3.25. Yap1 Kontrol Miidiirligii

*Aksaray belediyesi sinirlari igerisinde hedeflenen, ilke ve uygulamalariyla ilgili yasal
dayanak ve bagkanin tayin edecegi temellerkapsaminda yapikontrol ¢alismalarinin

aksamadan yiiriitiilmesini takip eder,

*Belediye sorumluluk bolgesi alanindainsaat yapim izni alinmasini takiben ingaatin ve yasal
sorumlulugunu alan insaat denetim sirketi, insaatt yapim izni ve diger yiikiimliiliiklerine

uygunsekildeyapilmasini yerinde denetler,

*Ruhsat1 olmayan, izni ve diger yiikiimliiliiklerine yada yiiriiliikteki imar mevzuatina aykiri
olarak yapilan yap1, yapisahibi, insaat1 yapan firma ve yap1 denetim firmasiile ilgili giincel

yasal kararcercevesinde gereken yasalislemleri yapar,

*Insaatlarin baglamasindan sonra, insaat seviyesinin temelin iistiine ¢ikilmas: durumunda

temel iistii izni ve is bitirme belgesi diizenler,

*Insaat kontrol sirketlerinin hak ettikleri paray1 onaylar, is deneyim belgeleri, isyeri teslim
tutanagl, senenin Sonunda ingaatin seviyesi tespit edilir, tutanaga baglanir ve

kiitiikvesikalarini dizenler,

*Insaat bitince insaat sahasinda denetlemelerinyapilmasi akabinde yiiriiliikteki kanun

cer¢evesinde ingaat kullanim ruhsatini diizenler,

*Yikilacak sekilde bulunan tehlike saganyapilarile kullanilmayan eski binalar hakkinda
gereken hiikuki muameleyi yaparak kamu agisindan tehlikeli durumlarin meydana gelmesini

engeller,

*Kendi mudiirliigii ile alakali dogrudan temin ve diger ihale iglemlerini yerine getirir.

3.26. Su ve Kanalizasyon Miidiirliigii

*Aksaray’da yasayan biitiin vatandaslarin ev ve is yerlerinin su gereksinimini saglamakicin

tiim tedbirleri alir,

* Aksarayda bulunan su hatti,atik pis suyun tahliyesi i¢in kanalizasyon ve yagmur suyu boru
hatlarin1 yapar, ihtiya¢c duyulmasi halinde yapilacak yerlerin 6nceden hazirliginin yapilip

projelendirmesini yapar,
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* Aksarayda bulunan igilecek olan suyun borularinin denetimini yapar,
*Aksaray’in mahallelerinee esit basingta su verilmesini saglar ve bunu kntrol altinda tutar,

*Aksaray’in her hangi bir bélgesinde meydane gelebilecek su arizalarina vaktinde miidahale

ederek suyun bosa akmasini 6nler,
* Aksarayda bulunan suyu sehre tagiyan ana ishale boruhattinin bakim ve onarimini yapar,

*l¢me suyu kaynaklarmin, suyun depo edildigi binalarm ve yiikseltme yerlerinin bakim ve

onarimlarini yapar,

*]htiyac halinde sehre yeni su hatlar1 déserve suyun kacak kullanimini engeller,
*Aksarayda bulunan kanal arizalarina miidahale eder,

*Kanalizasyon bacalarin1 peryodik olarak temizler ve kontrol eder,

*¥Yeni kanal hatlarini tespit edilen glizergahlara doser,

* Ana hattan c¢ekilen kagak kanal baglantilarin1 engeller,

*Kentesaglanan sularin aritilarak icilecek hale getirilmesini saglar,

*Kullanilan suyu dezenfekteeder, bu c¢ergevede yil boyunca gerekli analizleri ve

testleri yapar,
*Personelin izin, mesai ve normal ¢alisma saatlerini ayarlar,

*Kendi miidiirliigi ile alakali dogrudan temin ve diger ihale islemlerini yerine getirir.
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DORDUNCU BOLUM

LITERATUR TARAMASI

Yetki ve sorumluluklart her gecen giin artan belediyelerde hizmet kalitesinin arttirilmasina
yonelik ¢aligmalar her gecen giin artmaktadir Nangir(2007). Devletin vatandasa bakan yiizii
olmasi ve halk ile dogrudan temas saglayan birimlerden biri olmas1 hasebiyle bu ¢alismalar
cok onemlidir. Belediyenin sagladig1 hizmetlerin vatandaslarin hayatindaki yeri gbz dniine
alindiginda belediyelerin sagladigi hizmet kalitesinin 6nemi daha agik bir sekilde

goriilmektedir (Eken ve Demirkan, 1998).
Literatiirde hizmet kalitesine iliskin ¢alismalara baktigimizda;

Belediyelerde hizmet kalitesi ile ilgili olarak TESEV bir ¢alisma gergeklestirmistir. Soz
konusu caligmada merkezi ve yerel yonetimler karsilastirilmis ve saglanan hizmetlerden
vatandasin ne derecede tatmin oldugu dlgiilmeye calisilmistir. Elde edilen veriler 1s1ginda
kamu idaresinin giiven endeksi ve sundugu islerden tatmin olma orani olabildigince
diistiktiir. Ayrica belediyelerin sagladiklar1 hizmetlerden vatandaglarin tatmin oran1 merkezi

yonetime gore daha yliksek ¢cikmistir (Yiiksel, Cevik ve Ardig, 2004).

Duman ve Yiiksel 2008 yilinda Mersin Belediyesinin hizmet kalitesini 6l¢iilmesine yonelik
65 mahalle ve 1175 kisiye anket uygulayarak bir ¢alisma gergeklestirmislerdir. Bozlagan ise
2004 yilinda 385 kisiye anket uygulayarak Istanbul Biiyiiksehir ve Sariyer Belediyelerinde
hizmet kalitesine yonelik bir ¢aligma gergeklestirmistir (Kurgun vd.,2008). Eren ve
arkadaslar1 (2008) hizmet kalitesini 6l¢mek igin hizmet sektoriinde (hazir yemek isletmesi)

bir calisma yapmuslardir.

Kurgun ve arkadaslari(2008)Karsiyaka Belediyesinde hizmet kalitesinin OSl¢iilmesine

yonelik bir ¢calisma yapmislardir. S6z konusugalismada 2972 kisiye anket uygulanmistir ve
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elde edilen sonuglara gore belediye bagskani ve belediye personelinden vatandasin memnun

oldugu ortaya ¢ikmustir.

Aydin (2007) seyahat isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢imii i¢in Kocaeli’de Efe Tur
tizerinde bir ¢alisma yapmustir. Bozdag ve arkadaslar1(2003) bankacilik sektoriinde hizmet
kalitesinin Olg¢lilmesine iliskin bir ¢alisma yapmustir. Devebakan(2003) saglik sektoriinde
hizmet kalitesinin olgiilmesi amaciyla izmir Ozel Altmordu Hastanesinde bir ¢alisma
yapmustir. Ersoz ve arkadaslar1i(2009) 6gretmen evinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir
caligma yiirlitmiistiir. Zerenler ve arkadaslar1i(2007) Konya ilinde saglik sektoriindeki hizmet
kalitesi ve hastane se¢im nedenlerini 6lgmek amaciyla bir ¢alisma yapmistir. Landrum ve
arkadaslar1(2009)kiitiiphanelerde kullanilan bilgi sisteminin kullanimina iliskin hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla bir ¢alisma yapmuslardir. Zerenler ve Masoudi(2008) otellerde
hizmet kalitesinin oOl¢giilmesine yonelik bir c¢alisma yapmiglardir. Mastrojiani  ve
Tsoukotas(2008) yunan bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik bir ¢alisma
yapmislardir. Elde ettikleri sonuglara gore 6zellikle perakende satig alanindaki bankacilik
ilemlerinde hizmet kalitesinin belirleyici unsur oldugu sonucuna ulasmislardir. Maddern ve
arkadaslar1(2007)bankacilik sektoriinde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik 5 yillik bir

caligsma yapmiglardir.

Filiz ve arkadaslar1 (2010) Eskisehir ilinde belediyenin hizmet kalitesinin 6lgmek amaciyla
bir calisma yiirtitmislerdir. Calismadan elde ettikleri sonuglara gore vatandaslarin
belediyenin sundugu bircok hizmetten tatmin olmadiklarini tespit etmislerdir. Ayrica
vatandaglarin Biiyiliksehir belediyesinden obiir iki ilge belediyesine nazaran sunduklari
hizmetten daha ¢ok tatmin olduklarini tespit etmislerdir. Giannoccaro ve arkadaslar1 (2008)
belediyelerde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir ¢aligma yapmuslardir. Orhan(2016)
Ankara Kegiorenbelediyesinde hizmet kalitesini 6lgmek igin bir g¢alisma yapmustir.
Gimiisoglu ve arkadaslari(2003) Mugla ilinde belediyenin hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla bir calisma gergeklestirmislerdir. Elde ettikleri sonuglara gére; Mugla il belediyesi,
esitlik, kiltiir, haberlesme,temizlik, ve imar alanlarindaki sundugu hizmetler vatandaslar
tarafindan basarili bulunmus olup yas ve meslek degiskenlerinin vatandasin hizmet kalitesi
algisina etki ettikleri tespit edilmistir. Ardi¢ ve arkadaslar1 (2004) Tokat ilinde belediyenin
hizmet kalitesi ve vatandaslarin bundan memnuniyetini 6lgmek amaciyla bir caligma
yapmusglardir. Usta ve Memis(2010) Giresun ilinde Belediyenin hizmet kalitesini 6l¢mek igin

bir ¢alisma yapmislardir. Calisma sonucunda elde ettikleri sonuglara goére; vatandaslar en
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cok belediyenin igme suyu saglamasindan tatmin olmakla birlikte en az belediyenin yaglh ve

engellilere sagladigi hizmetlerden memnun olmustur.

Gokiis ve Alptirker (2011) Silifke Belediyesinin sagladigi hizmetlere iliskin hizmet
kalitesini tespit etmek amaciyla vatandag memnuniyet anketi uygulamislardir. Elde ettikleri
sonuglara gore halkin belediye hizmetlerinden genelde tatmin oldugunu tespit etmislerdir.
Mokhlis ve arkadaslari (2011) Giiney Thailand’da belediyelerin gergeklestirdigi hizmetlerin
kalitesini 6lgmek amaciyla bir ¢alisma yapmuslardir. Yiicel ve arkadaslar1 (2012) Elazig
belediyesinin gerceklestirdigi hizmetlerden vatandaslarin tatmin diizeyini 6lgmek amaciyla
bir caligma yiiritmislerdir. Elde edilen sonuglara gore halkin genel olarak Elazig
Belediyesinin sundugu hizmetlerden memnun olduklar1 tespit edilmistir. Sahin(2011)
Konya’da belediyenin sundugu hizmet kalitesine iliskin vatandasin algisini 6l¢mek i¢in 634
vatandasa anket uygulamistir. Elde ettigi sonuglara gore; yas, cinsiyet, medeni hal, meslek
grubu, ikamet siiresi, gelir durumu ve calisilan sektor degiskenlerinin vatandasin hizmet
kalitesi algisina etkili oldugunu belirtmistir. Kara ve Giircti (2010) Yozgat ilinde hizmet
kalitesine iligkin halkin tatmin orani 6lgmek i¢in bir ¢alisma yapmislardir. Elde ettikleri
sonuclara gore demografik faktorlerin etki etmedigi sonucuna varmislardir. Ayrica belediye
tarafindansaglanan hizmetlerin yeterli olmadig1 ve gergeklesen hizmetlerden halkin yeterli
bilgi sahibi olmadig1, ayrica belediye ve belediye personelinin dis gériiniime dikkat etmesi

gerektigi tespit edilmistir.

Yas, cinsiyet, unvan, egitim durumu ve medeni hal degiskenlerinin is tatmini {izerinde etkili
oldugu bilinmektedir (Koca ve Ozgiftci,2015). Karadal ve arkadaslart (2018)
Aksaray/Ortakoy belediyesi ¢alisanlarindan 118 kisiye anket uygulayarak hizmet kalitesi ve
1s tatmin arasindaki iligkiyi 6l¢cmeyi amaglamislardir. Elde ettikleri sonuglara gore personelin
is tatmininin hizmet kalitesine olumlu etki ettigini tespit etmislerdir. Yildiz, (2016)
bankacilik sektoriinde is tatmininin hizmet kalitesini O0lgmek amaciyla 105 banka
personeline anket uygulamistir. Elde ettigi sonuglara gore is tatminin hizmet kalitesi lizerine
etkisini tespit etmistir. Lee Ve arkadaslari(1999), Kore‘deki bir otel isletmeleriyle alakali
hizmetkalitesi, is tatmini ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi tesit etmeye yonelik bir
calisma yapmuslardir. Elde ettikleri sonuglara gore is tatmini ve Orglitsel hizmet
kavramlarinin hizmet kalitesi tizerinde etkilioldugu sonucuna ulasmiglardir. Baganbas(2012)
1s tatmini ve hizmet kalitesi iligkisi lizerine otomotiv yan sanayi sektoriinde 4 bolgeyi iceren
572 kisi iizerinde bir anket uygulayarak calisma yapmistir. Elde ettigi sonuglara gore is
tatmini hizmet kalitesi ile pozitif olarak iliski i¢erisinde oldugunu tespit etmistir. Varinli ve
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Cakir(2004) Kayseri ilinde is tatmininin hizmet kalitesine etkisini 6lgmek amaciyla 185
kisiye anket uygulamislardir. Elde ettikleri sonuglara gore is tatmini hizmet kalitesi arasinda

pozitif bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.
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BESINCI BOLUM

METODOLOJI

5.1. ARASTIRMANIN METODU

Yapilan bu arastirma, Aksaray Belediyesi personelinin hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin arastirimasi agisindan yapilan ilk calismadir. Bu itibarla Aksaray Belediyesi
personelinin hizmet kalitesine etki eden faktorler analiz edildigi i¢in bu ¢alisma kesfedici bir
calismadir. Bu ¢calismada asagidaki arastirma sorusuna cevap aranmakla birlikte olusturulan

hipotezler test edilecektir.

Arastirma Sorusu: Arastirmaya katilan personelin hizmet kalitsine etki eden faktorler

nelerdir?

5.2. HIPOTEZLER

H1:Arastirmaya katilan personelin cinsiyeti ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml bir fark vardir.

H2:Aragtirmaya katilan personelin yaslari ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlamli bir fark vardir.

H3:Arastirmaya katilan personelin unvanlari (statii) ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel

olarak anlamli bir fark vardir.

H4: Arastirmaya katilan personelin medeni durumlari ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel

olarak anlamli bir farkvardir.

H5: Arastirmaya katilan personelin egitim diizeyi ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml bir fark vardir.
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H6: Arastirmaya katilan personelin is tatmini ve hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlamli bir iliski vardir.

H7:Arastirmaya katilan personelin basar1 diizeyi algisi ve hizmet kalitesi arasinda istatiksel

olarak anlaml1 bir iliski vardir.

5.3. DEGISKENLER

Hizmet Kalitesi:Arastirmaya katilan personelinhizmet kalitesini 6lgmek amaciyla
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988) tarafindan hazirlanan ve 22 sorudan olusturulan
olgek uygulanmistir. Degiskenleri dlgiilebilir duruma getirmek ve yanitlayicilara yeterli
secenek sunarak yanitlama zamanini ve ¢abasini en aza indirmek i¢in tiim maddeler besli
Likert tipi Olgcek formatinda hazirlanmistir (1:Hi¢ memnun degilim,...... 5:Cok

memnunum).

Yas: Formu dolduranlarin formu doldurduklari andaki yaslar1 baz alinarak
gruplandirilmistir. Bu gruplar su sekildedir: 1-) 25’den az, 2-) 26-30, 3-) 31-35, 4-) 36-
40, 5-) 41-45 ve 6-) 46 ve Ustil.

Medeni Hal: Anket formunu dolduranlar 1-Bekar, 2-Evli olarak siniflandirilmustir.
Cinsiyet: Anket formunu dolduranlar 1-Erkek, 2-Kadin olarak siniflandirilmistir.

Egitim Durumu: Anket formunu dolduranlar 1-ilkégretim, 2-Lise ve dengi, 3-On

lisans, 4-Lisans, 5-Lisans iistii olarak siniflandirilmistir.

Statii: Anket formunu dolduranlar 1-Yénetici, 2-Memur, 3-Isci, 4-Sozlesmeli olarak

siiflandirilmastir.

Is Memnuniyeti: 5°1i Likert olgegi kullamlmistir. Bu cercevede: (1: Cok
distk,...... 5:Cok ytiksek).

Basar1 Diizeyi Algisi: 5°1i Likert 06lcegi kullanilmistir. Bu gercevede: (1: Cok
diistk,...... 5:Cok yiiksek).

5.4. ARASTIRMA MODELI

Belediyelerce saglanan hizmetlerden vatandaglarin tatmin diizeyi tamamen belediye

calisanlarinin gosterdikleri performansa baglidir. Zaten 5393 sayili Belediye Kanununda
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birtakim hizmetlerin kamu sagligi, giivenligi, kiiltiirel dokunun korunmasi ve cevre
korumasi gerekgesiyle bizzat belediye personeli tarafindan yapilmasi gerektigini hilkkme
baglamistir (Erdogan, 2010: 63-34). Bu itibarla Belediye calisanlarinin hizmet kalitesine
katkilar1 vatandaslarin bu hizmetlerden sagladiklari tatmin oranina dogrudan etki etmektedir.
Literatiirdeki ¢aligmalarin hemen hemen hepsinde vatandaglarin hizmetlerden duyduklari
tatmin diizeyi 6l¢lilmiistiir. Bu ¢calismada ise belediye personelinin hizmet kalitesi 6l¢iilmeye

calisilmistir. Bu baglamda ¢alismanin modeli su sekildedir:

Demografik Faktorler

Yas

Cinsiyet
Medeni Durum ) o
Ogrenim Durumu Hizmet Kalitesi

Unvan

Personelin Is Tatmini /

Personelin Basar1 Algisi

Sekil 1: Arastirma Modeli

Tablo 1: Arastirma Modeli

Tablo 1’deki modelde, arastirmaya katilan personellerin demografik o6zellikleri (yasi,
cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu, iinvanlari) ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi;
Personelin ig tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi, personelin basari algisiyla hizmet

kalitesi arasindaki iliski belirtilmektedir.

5.4.1.Giivenirlilik ve Gecerlilik

Arastirmada onceki ¢alismalardan dogrudan ve bunlara bagli olarak gelistirilen
Olgegingiivenirlik ve gegerlikleri sorgulanmistir. Tablo 2°de o&lgegin giivenirlik ve
gecerliligine iliskin degerler goriilmektedir. Olgeklerin giivenirlik ve gegerlikleri
sinanmadan 6nce madde toplamkorelasyon degerleri incelenerek, 0.50°den diisiik degere
sahip maddeler diisiiriilerek 6lgeklerin gelistirilmesi (Vonderembse ve Raghunathan, 1997:
256) hedeflenmistir. Yapilan incelemede veri toplama aracinda yer alan maddelerin timiiniin

yeterli madde toplam korelasyon degerine ulastiklar gériilmiistiir.
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Tablo 2: Giivenirlik Analizine Iliskin Istatistiki Degerler

Cronbach's Alpha Testi Soru Sayisi

0,968 22

Tablo 2’de Olgegin giivenirligine iliskin degerlere yer verilmistir. Bir dlgegin giivenilir
olabilmesi i¢in en disik alt smir 0,60 olmasi gerekirken, c¢alismada bu
oran0,968’dur.Olgeklerin giivenirliginin (igsel tutarliiginin) degerlendirilmesinde en gok
kullanilan Cronbach alfa testidir (Giacobbi, 2002: 60). Bilindigi iizere Cronbach alfa
katsayis1 0 ile 1 arasinda degisen degerler alir ve Cronbach alfa katsayisinin 0.60 ve iizeri
degerler almasi 6lgegin i¢sel tutarliliginin yiiksek oldugunu géstermektedir (Malhotra, 1999:
282). Tablo 1’de sunulan alfa degerlerinin 0,968 olmasi 6lgegin igsel tutarliliginin yiiksek

oldugunu gostermektedir.

Yapisal gegerlilik, dl¢eklerin 6lgmek istedigi yapiy1r ne kadar 6l¢tiigii ile ilgilidir. Bagka bir
ifadeyle, arastirmaci uyguladig1 6lg¢ekteki sorularin dlgiilen konu ile ilgili hangi 6zelligi
belirttigini ortaya koyar (Churcill, 1996: 404). Bu nedenle faktor analizi yap1 gegerliliginin
incelenmesinde en ¢ok kullanilan ve en kuvvetli yontemlerden birisidir (Hair ve digerleri,
1998:91; Tabachnick ve Fidell, 2001: 583; Koca, 2015: 404). Onceden belirlenmis gok
maddeli her bir yapinin tek boyutlulugunu belirlemek i¢in gii¢lii yontemlerden biri olan ve
literatiirde sikga kullanilan asal bilesenler faktor analizi kullanilmistir (Johnson, 2000: 267).
Degiskenler arasindaki karsilikli korelasyon diizeyi ve faktor analizine uygunlugu Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testiyle degerlendirilmis ve her bir 6lgegin faktor analizi i¢in uygun

oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 3: Hizmet Kalitesine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii 0,925
Yaklagik Ki-Karesi 13343,057
Bartlett’in Kiiresellik Testi Df 1431
Sig. ,000

Ifadeler Initial | Extraction
Belediyemiz modern arag-gere¢ ve donanima sahiptir. 1,000 |,563
Belediyenin mobilya, aydinlatma, dekor vb. imkanlar1 gayet iyidir. 1,000 |,571
Belediye galisanlar1 diizenli ve tertiplidir. 1,000 |,602
Belediyenin sahip oldugu fiziksel imkanlar sunulan hizmetler ile uyumludur. 1,000 |,669
Belediye bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ederse, o zaman yapar. 1,000 |,744
Vatandasin bir problemi oldugunda, belediye bunu ¢ézmeye calisir. 1,000 |,695
Belediye hizmetleri giivenilirdir. 1,000 |,631
Belediye hizmetleri vaat edilen zamanda yapilir. 1,000 |,688
Belediyede kayitlar tam olarak tutulur. 1,000 |,565
Belediye bir hizmetin yapilacagi zamani vatandaga tam olarak bildirir. 1,000 |,654
Belediye caliganlar1 vatandasa vaktinde hizmet verir. 1,000 |,551
Belediye galisanlart her zaman vatandasa yardimci olur. 1,000 |,698
Belediye ¢alisanlart yogun olduklarinda bile vatandagsin isteklerini reddetmezler. 1,000 |,687
Vatandaslar belediye ¢alisanlarina giivenir. 1,000 |,689
Vatandaslar, belediye ¢alisanlariyla olan iligkilerinde kendilerini giivende hissederler. | 1,000 |,665
Belediye ¢aliganlari, vatandaslara kibar davranir. 1,000 |,639
Belediye igini iyi yapan ¢alisanlarini destekler. 1,000 |,680
Belediye galisanlari her vatandas ile ilgilenir. 1,000 |,676
Belediyenin ¢aligma saatleri vatandasa uygun sekilde diizenlenmistir. 1,000 |,612
Belediye ¢aliganlari her vatandasin ihtiyaglarini bilir. 1,000 |,614
Belediye ¢aliganlar1 vatandasin menfaatini her seyin iistiinde tutar. 1,000 |,713
Belediye calisanlar1 vatandasin beklentilerinin ne oldugunu bilir. 1,000 |,610

Tablo 3’de hizmet kalitesine iliskin KMO ve Bartlett testi kullanilarak faktor analizi
yapilmigtir. Kiiresellik testi,faktor analizinde sikgakarsilasilan vegerekli olan bir testtir.
Tathdil (2002) e gore verilerin Oncelikle faktor analizine uygunlugu test edilir, eger

kiiresellik testi istatiksel olarak anlamli ¢ikarsa o zaman faktor analizine gegilir.
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Madde/degisken degerlerinim tutarliligi ig¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistigi
gelistirilmigdir. KMO, Bartlett’in tersine bir test istatistigi degil, bir olgiittiir. KMO tiim
maddelerin/degiskenlerin olusturdugu veri kiimesi i¢in gecerlidir. Bu istatistik Oziinde
verilerin faktor analitik modeli ile modellenip modellenmeyecegine iliskin bir 6lgiit sunar.

Bu 6lgiitiin sinirlar1 ise su sekildedir:

Olgiit Ac¢iklama

1,00 < KMO <£0,90 — Miikemmel
0,90 < KMO < 0,80 — Tyi

0,80 < KMO <0,70 — Orta Diizey
0,70 < KMO < 0,60 — Zayf

0,60 <KMO — Kaotii

Degiskenler arasindaki karsilikli korelasyon diizeyi ve faktor analizine uygunlugu Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testiyle degerlendirilmis ve her bir dl¢egin faktor analizi i¢in uygun

oldugu goriilmiistiir.

Gergeklestirilen faktor analizi sonucu, en uygun ¢oziimii bulmak amaciyla faktorlerin 1°den
biiyilk 6zdegere sahip olmalari ve faktor yiiklerinin 0.45°den biiyiik olmalar1 kosulu
aranmustir (Tabachnick ve Fidell, 2001: 645; Biilbiil, 2003: 220). Yiiriitiilen faktor analizi
sonucunda Olgegin yukarida belirtilen kosullara uygun bi¢cimde tek bir yapiyr Ol¢tiigi,
dolayisiyla olgegin yapisal gegerlilige sahip oldugu goriilmistiir. (Tablo 3).Yapilan bu
calisgmada KMO ornekleme yeterliligi ol¢iimii 0,925 ¢iktig1 i¢in mitkemmel olarak

degerlendirilmistir.

5.4.2. Orneklem Siireci

Aragtirmanin ana kiitlesini Aksaray Belediyesi personeliolusturmaktadir. Aksaray
Belediyesi personelinden350 kisiye anket dagitilmistir bunlardan 297 Kisi ankete cevap
vermistir. Yapilan bu arastirmanin sonuglarinin genellestirilebilmesi i¢in ana kiitleyi
yansitabilecek drnek biiylikliigii hesaplanmistir. Ana kiitleyi temsil edecek 6rnek biiytikligi
e=0,1 ve 0=0,10 (%90 giiven araliginda z=1,65) diizeyine gore hesaplanmistir. Ana kiitlenin
standart sapma ve varyanslar1 bilinmediginden, bunlarin tahmini oranlar1 olarak PxQ’nun en

yiksek oldugu0,5x0,5 degeri esas alinarak ornek biiyiikligii n=P*Q/(e/z)2 formiiliyle
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belirlenmistir(Kurtulus1998;235). Buna goére, n=68 olarak hesaplanmistir. Aksaray
Belediyesi personeli i¢in 68 kisi ana kiitlenin %10’undan biiyiikk oldugundan
(68/549>0,10)N-n/N-1 diizeltme faktorii ile carpilarak kiigiiltiilmesi gerekmistir.
(Kurtulus2004; 235). Buna gore diizeltme faktorii Aksaray Belediyesi personeli igin 549-
68/549-1=0,88 olarak alindiginda n=0,88x68=60 olarak hesaplanmistir.

Arastirma hipotezlerini sinamak amaciyla veriler, Aksaray Belediyesi personeli tarafindan
doldurulan bir anket formu ile toplanmistir. Veriler yiiz ylize anket yontemiyle toplanmistir.
Anketler Temmuz2018 ile Eylil 2018 aylar1 igerisinde uygulanmistir. Aksaray
Belediyesinden 297 kisi bu ankete katilmistir. S6z konusu ¢aliSmanin uygulanmasinda
gerekli izinler alinmistir. Verilerin analizlerinde SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir.Bu
cercevede betimleyici istatistik, aritmetik ortalama ve standart sapma gibi istatistiksel
yontem kullanilmistir. Ayrica iki degisken arasindaki baglantininyadabagimlinin siddetini
belirlemek amaciyla“Bagimsiz iki Grup T- Testi”, “One Way Anova” testi, “Pearson

Korelasyon” analizi testleri uygulanmustir.

“Bagimsiz Gruplar Arast T-testi”,bagimsiz iki degisken arasinda anlamli farkin varligini
6lemek icin yapilmaktadir. Hipotez kurulurken yon belirtilmedigi i¢in “EqualVarance Not
Assumed” satirina bakilir. Bu satirda (2-tailed) degeri < 0,05 ise gruplar aras1 anlaml fark
vardir denir. Tersi durumunda iki arasinda anlamli bir fark yoktur denilir(Altunisik vd.,
2001: 157).

One-way Anova testi ikiden fazla degisken ¢ok biiylik bir farkin varligini 6l¢mek igin
yapilan istatistiki bir 6l¢cme / degerlendirme yontemidir. Bu test neticesinde yapilan analizde
%35 anlamlilik diizeyinde (%95 giiven araliginda) anlamli bir farkin olup olmadigr “Sig.”
degerine bakilir. Eger bu deger 0,05’ten biiyilk ise aralarinda anlamli bir farkin

olmadigr;kiigiik ise anlamli bir farkin oldugu sdylenir (Altunisik, vd., 2001: 278).

Pearson Korelasyon analizi parametrik testlerden olup en az aralik seviyesinde Ol¢iim
gerektirmektedir (Altunisik vd., 2001: 283). Korelasyon analizi sonucundakorelasyon
katsayisi -1 ile +1 aras1 deger alir. +1 deger olmasi iki degisken arasinda dogrusal bir
iliskinin oldugunu gosterirken, katsayinin -1 olmasi ise degiskenler arasinda tersine bir
iliskinin oldugunu gosterir. Katsaymin sifir almasi degiskenler arasinda herhangi bir

iligkinin olmadig1 anlamina gelir (Altunisik vd., 2001: 177) .
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Veri multicollenearity sorunu agisindan kontrol edilmistir. Ayrica veri multivariate outliers
acisindan da kontrol edilmis ve Mahalanobis degeri 15.0 ve yukarisindaki biitiin veriler

cikarilmistir. (Koca ve Ozgitci, 2015a: 400)

Giivenilirlik ayn1 zamanda elde edilen verilerdeki sonuclarin her defasinda tekrar ayni
sonuclari elde etmeyi kapsamaktadir. Bu ¢alismada bu hususu elde edebiliriz ¢iinkii, ankete
katilan katilimeilar higbir baski altinda kalmadan kendi istekleri ile bu ¢alismaya katilmiglar

ve anketi doldurmuslardir.

Rastgele data toplama yontemi elde edilen verinin gegerliligini kisitlasa da, anket yontemiyle
elde edilen veriler bize aninda olay1r fotograflama bakis agis1 saglamaktadir. Ayrica

caligmada gegerliligi saglamak i¢in literatiirde bulunan degiskenler kullanilmistir.

5.4.3. Smirhliklar

Her ilin kendine 6zgii karakteristigi ve dinamikleri oldugundan bu ¢aligma sadece Aksaray
ili i¢in gecerlidir. Sozkonusu caligma ileride yapilacak olan g¢alismalara 1s1k tutmasi

acisindan onemlidir.

5.5.ANALIZ VE BULGULAR

Bu béliimde arastirmaya katilan personelin yas, cinsiyet, medeni hal, egitim diizeyi, stati,
caligsanlarin basar1 diizeyi ve is tatminlerinin hizmet kalitesine etkisine iliskin yapilan

analizler ve elde edilen sonuglar sunulmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Personelin Demografik Ozellikleri

Medeni Cocuk Sayis1 | Egitim
Yas Cinsiyet Hali Diizeyi Statii
A.Ortalama 3,6128 1,6027 1,8923 2,0640 2,9192 2,5387
S.Sapma 1,48013 ,49017 ,31058 1,12374 1,12415 ,66222
Varyans 2,191 ,240 ,096 1,263 1,264 439
Min. 1,00 1,00 1,00 ,00 1,00 1,00
Max. 6,00 2,00 2,00 5,00 5,00 4,00

Tablo 4’de aragtirmaya katilan personelin demografik 6zelliklerine iligkin aritmetik ortalama

ve standart sapma degerleri verilmistir. Bu ¢ergevede yas degiskeninin aritmetik ortalamasi
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3.6128, standart sapma degeri ise 1.48013 diir, cinsiyet degiskeninin aritmetik ortalamasi
1.6027, standart sapma degeri ise 0.49017 dir, medeni hali degiskeninin aritmetik ortalamasi
1.8923, standart sapma degeri ise 0.31058 dir, ¢ocuk sayisi degiskeninin aritmetik
ortalamasi 2.0640, standart sapma degeri ise 1.12374 diir, egitim diizeyi degiskeninin
aritmetik ortalamas1 2.9192, standart sapma degeri ise 1.12415 dir, statii degiskeninin

aritmetik ortalamasi 2.5387, standart sapma degeri ise 0.66222 dir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Personelin Yaslarina Gore Gagilim

Yas Say1 Yiizde Gecerli yiizde Kiimiilatif %
25'den az 23 7,7 7,7 7,7

26-30 61 20,5 20,5 28,3

31-35 54 18,2 18,2 46,5

36-40 58 19,5 19,5 66,0

41-45 72 24,2 24,2 90,2

46 ve Ustl 29 9,8 9,8 100,0
Toplam 297 100,0 100,0

Tablo 5’de arastirmaya katilan personelin yas gruplarina gore dagilimina yer verilmistir.
Gorildiigii gibi, arastirmaya katilan personelin 25 yas ve daha az 23 kisi (%7.7), 26-30 yas
61 kisi (%20.5), 31-35 yas aras1 54 kisi (%18.2), 36-40 yas aras1 58 kisi (%19.5), 41-45 yas
arast 72 kisi (%24.2), 46 yas ve ustii 29 kisidir (%9.8).

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Personelin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Sayi Yiizde Kiimiilatif %
Kadin 118 39,7 39,7

Erkek 179 60,3 100,0
Toplam 297 100,0

Tablo 6’daaragtirmaya katilan personelin cinsiyete gore dagilimma yer verilmistir.

Goriildugii gibi, aragtirmaya katilan personelin yaklasik %60°1 erkek, %40°1 kadindir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilan Personelin Medeni Haline Gore Dagilim

Medeni Hali Say1 Yiizde Kiimiilatif %
Bekar 32 10,8 10,8

Evli 265 89,2 100,0
Toplam 297 100,0

Tablo 7°de arastirmaya katilan personelin medeni hal durumuna gore dagilimina yer
verilmistir. Goriildiigli gibi, arastirmaya katilan personelin yaklasik 32 (%10.8) kisi bekar,
265 (%89.2) evlidir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Personelin Egitim Diizeyine Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi Say1 Yiizde Kiimiilatif %
Hkogretim 35 11,8 11,8

Lise ve Dengi 89 30,0 41,8

On lisans 44 14,8 56,6

Lisans 123 41,4 98,0

Lisans ustu 6 2,0 100,0
Toplam 297 100,0

Tablo 8’de arastirmaya katilan personelin egitim diizeyine gore dagilimina yer verilmistir.
Goriildugii gibi, arastirmaya katilan personelin yaklasik 35 (%11.8) kisi ilkdgretim mezunu,
89 (%30) kisi lise ve dengi okul mezunu, 44 (%14.8) kisi 6n lisans mezunu, 123 (%41.4)

kisi lisans mezunu, 6 (%2) kisi lisans listli mezunudur.

Tablo 9: Arastirmaya Katilan Personelin Statiisiine Gore Dagilim

Statii Say1 Yiizde Kiimiilatif %
Yonetici 15 51 51

Memur 120 40,4 45,5

Isci 149 50,2 95,6
sozlesmeli 13 4,4 100,0
Toplam 297 100,0
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Tablo 8’de aragtirmaya katilan personelin statiisiine

Gorildiigii gibi, arastirmaya katilan personelden 15 (%5.1) kisi yonetici, 120 (%40.4) kisi
memur, 149 (%50.2) kisi is¢i ve 13 (%4.4) kisi sozlesmelidir.

Tablo 10: Arastirmaya Katilan Personelin Hizmet Kalitesine 1liskin

AritmetikOrtalama ve Standart Sapma Degerleri

gore dagilimina yer verilmistir.

Standart
Say1 Minimum Maximum Ortalama Sapma
Hizmet Kalitesi
297 1,85 4,94 3,5536 ,67665
Ortalamasi

Tablo 10°da da goriildiigii tizere Aksaray Belediyesi personelinin hizmet kalitesine ilskin

ortalamasi 3.5536 dir. Genel olarak baktigimizda Aksaray Belediyesi personelinin hizmet

kalitesi yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 11: Arastirmaya Katilan Personelin Hizmet Kalitesine GoreFrekans

Dagilimlari, Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

1 2 3 4 5
SORULAR AO |[SS
Say1 |% |[Say1|% |Say1|% |Say1|% |Say1|%

Belediyemiz modern arag-gereg ve

1 mo 5 |38 |26 |88 |63 |21,2|119 |40,1|84 |28,3|3,84 (0,98
donanima sahiptir.

o |Belediyenin mobilya, aydmlatma, |, |37 |96 |gg |60 [202|121 |407|79 |26:6|3,77|1,05
dekor vb. imkanlar1 gayet iyidir.

3 |Belediye cahsanlan diizenli ve| g 117 193 |44 |72 |242]143 |481|64 |215383]0,87

tertiplidir.

Belediyenin sahip oldugu fiziksel
4 imkéanlar sunulan hizmetler ile | 12 4,0 |55 18,5|88 29,0115 |38,7|29 98 (3,31(1,01
uyumludur.

Belediye bir igi ne zaman yapacagini
taahhiit ederse, o zaman yapar.
Vatandasin bir problemi oldugunda, 10 |26 |88 |74 |249|152 |512|42 |141|3,68]0,85
belediye bunu ¢6zmeye caligir.

7 Belediye hizmetleri giivenilirdir. 4 1,3 |8 2,7 |55 18,5151 {50,8|79 26,6 (3,98(0,82
Belediye hizmetleri vaat edilen

29 98 |66 [222|92 (310(91 (316|19 |64 [3,01|1,08

8 30 10175 |253|87 [293|77 |259|28 |94 |299|113
zamanda yapilir.

9 z‘:ﬁl‘}?ede kayitlar - tam olarak | 3=\ 5 15 107 |29 |98 [123 |414|140 |41.4]|433|076

10 |Belediye bir hizmetin yapilacagi| 5 |51 g5 (222(107 |360(|81 |27.3[28 |94 |313|1,02

zamani vatandasa tam olarak bildirir.

11 |Belediye = cahsanlan — vatandasa|, o7 |16 |54 |g5 |286|152 |51,6|42 |14,13.72]0,79
vaktinde hizmet verir.

Belediye c¢alisanlar1  her zaman

vatandasa yardimet olur.

Belediye caliganlari yogun

13 | olduklarinda bile vatandagin | 40 135(38 |128|94 |316|99 (333|226 |88 |311|1,15

isteklerini reddetmezler.

Vatandaglar belediye calisanlarina

giivenir.

Vatandaslar, belediye ¢alisanlariyla

15 |olan iliskilerinde kendilerini | 22 74 |51 |17,2|124 (418|77 |259|23 |7,7 [3,09]|1,01

giivende hissederler.

Belediye c¢alisanlari, vatandaglara

12 3 10 (18 |6,1 |64 |215|145 (488 |67 |22,5|3,84|0,84

14 10 (34 |30 |10,1|131 |441|108 (36/4|18 |6,1 |3,31|0,86

16 |, 5 |17 |21 |71 |46 |155]|115 |38,7|110 |37,0]|4,02 0,98
kibar davranir.

17 dBe‘“’;teedk‘i‘{;lSm‘ iyl yapan gahsanlarini | oo | 15150 [175(65 |21,9|79 |266|48 |155(3,03 1,34

18 ﬁgeillee‘i]‘ﬁe galisanlart her vatandas ile | o 27 |25 |84 |65 |21,9|146 [492|53 |17,2]3,71|0,94

Belediyenin calisma saatleri
19 |vatandasa uygun sekilde | 7 24 |6 20 |25 |84 |65 (219|194 |65,3|4,45|0,90
diizenlenmistir.

Belediye c¢alisanlar1 her vatandasin

20 |-2° i 20 |67 |66 |222|105 |354|76 |256(30 |10,1]3,10]|1,07
ihtiyaclarini bilir.

gy |Belediye ~ cahsanlan  vatandagin| o)\ 157 199970 236|905 [320(54 |182]335|1.18
menfaatini her seyin iistiinde tutar.

gy |Belediye cahsanlan  vatandagin|, 15, |5y 175|809 [300[121 |407|28 |94 |337|095

beklentilerinin ne oldugunu bilir.

Arastirmaya katilan personelin hizmet kalitesine iliskin goriislerinin tanimlayici istatistik
degerleri Tablo 11°de verilmistir. hizmet Kalitesi i¢in 6lgekteki sorulara verilen cevaplarin
aritmetik ortalamalar dikkate alinarak hesaplanmistir. Ancak, Tablo 11’de goriildiigii lizere,
her bir soruya verilen cevaplarin ortalamalar1 birbirlerinden farklilik gostermektedir.
Arastirmaya katilan personelin hizmet Kalitesine iliskin degerlendirmelerinde, en yiiksek

ortalama ile “Belediyenin ¢aligma saatleri vatandasa uygun sekilde diizenlenmistir”
60



ifadesinin, en diisiik ortalama deger ile “Belediyenin hizmetleri vaat edilen zamanda yapilir”

ifadesinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 12: Arastirmaya Katilan Personelin is Memnuniyeti ve Cinsiyet Degerleri

Cinsiyet Say1 Ortalama Standart Sapma Standart Hata
is memniyeti Kadin 118 3,4237 ,84131 ,07745
Erkek 179 3,1006 ,97782 ,07309
Toplam 297

Arastirmaya Katilan Personelin Is Memnuniyeti ve Cinsiyet Arasinda T-Testi

\Varyans Ortlama Esitligi i¢in t —testi
Esitligi
Levene
Testi
F Sig. |t Df Sig.(2- |Ortalama | Standart | 95% Giiven
tailed) | Fark Hata Araligi
Alt Ust
Kabul Edilen
) 1,538 | ,216 | 2,943 | 295 ,004 ,32317 ,10982 ,10705 [,53929
Is Varyans Esitligi
|[Memnuniyeti | Kabul Edilmeyen
3,035 274,879 | ,003 ,32317 ,10649 ,11353 | ,53281
Varyans Esitligi

Is memnuniyeti acisindanarastirmaya katilan personeleincelendiginde kadinlarin (3,42)
erkeklerden (3,10) islerinde daha fazla tatmin olduklar1 goriilmektedir (F=1,538, t=3,035,
p=0.003 <0,05).
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Tablo 13: Arastirmaya Katilan Personelin Statiisiine Gére Is Memnuniyeti

Degerleri
95% Giiven Araligi
Sayi1 | Aritmetik | Standart | Standart | Alt Sinir Ust Smir | Min Max
Ortalama | Sapma Hata
Yonetici 15 2,1333 1,12546 | ,29059 1,5101 2,7566 1,00 | 4,00
Memur 120 | 3,5667 ,71870 ,06561 3,4368 3,6966 1,00 | 5,00
isci 149 | 3,0268 ,93683 ,07675 2,8752 3,1785 1,00 | 5,00
Sozlesmeli 13 3,6923 ,94733 26274 3,1198 4,2648 1,00 | 5,00
Toplam 297 | 3,2290 ,93799 ,05443 3,1218 3,3361 1,00 | 5,00

Arastirmaya Katilan Personelin Statiisii ile is Memnuniyeti ANOVA Analizi

Kareler Kareler

Toplami Df Ortalamasi F Sig.
Gruplararasi 40,569 3 13,523 18,022 ,000
Grup Ici 219,862 293 ,750
Toplam 260,431 296

Arastirmaya katilan personelin is tatmini ve statiileri arasindaki degisiklige baktigimizda;
sozlesmeli personelin (3,69) islerinde daha ¢ok tatmin olduklar1 goriilmektedir (F=18,022,
p=0.000 <0,05). Dolayisiyla statii ve is tatmini degiskenleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark vardir.

Tablo 14:Arastirmaya Katilan Personelin is Memnuniyeti ve Egitim Durumu

Degerleri
is Memnuniyeti 95% Giiven Aralig1
Say1 | Aritmetik | Standart Standart Alt Smir Ust Sinir | Min | Max
Ortalama | Sapma Hata

Ilkogretim | 35 2,5429 ,61083 ,10325 2,3330 2,7527 1,00 | 3,00
Lise e

) 89 3,1236 ,98650 ,10457 2,9158 3,3314 1,00 | 5,00
Dengi
On lisans 44 3,3182 ,80037 ,12066 3,0748 3,5615 1,00 | 4,00
Lisans 123 3,4959 ,85290 ,07690 3,3437 3,6482 1,00 | 5,00
Lisans
. 6 2,6667 1,86190 ,76012 7127 4,6206 1,00 | 5,00
Ustu
Toplam 297 3,2290 ,93799 ,05443 3,1218 3,3361 1,00 | 5,00
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Personelin Egitim Durumu Is Memnuniyeti ANOVA Analizi

Kareler Kareler

Toplami Df Ortalamasi F Sig.
Gruplararasi 28,478 4 7,120 8,963 ,000
Grup Ici 231,953 292 794
Toplam 260,431 296

Aragtirmaya katilan personelin is tatmini ve yaslar1 arasindaki degisiklige

baktigimizda; lisans mezunu personelin (3,49) islerinde daha cok tatmin olduklar

goriilmektedir (F=8,963, p=0.000 <0,05). Dolayisiyla egitim durumu ve is tatmini

degiskenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

Tablo 15: Arastirmaya Katilan Personelin Is Memnuniyeti ve Medeni Durumu

Degerleri
Medeni Hali Say1 Ortalama Standart Sapma Standart
Is memniyeti Hata
Bekar 32 3,6563 ,78738 ,13919
Evli 265 3,1774 ,94280 ,05792
Toplam 297
\VVaryans Ortlama Esitligi i¢in t —testi
Esitligi
Levene
Testi
F Sig. [t Df Sig.(2- | Ortalama | Standart | 95% Giiven
tailed) | Fark Hata Araligt
Alt Ust
Kabul Edilen
Varyans 2,175,141 12,758 | 295 ,006 ,47889 ,17361 [,13721 |,82057
. Esitligi
Ls
.. |Kabul
[Memnuniyeti
Edilmeyen
3,177142,514 1,003 ,47889 ,15076 [,17476 |,78302
Varyans
Esitligi
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Arastirmaya katilan personelin is tatmini ve medeni durumlart arasindaki degisiklige

baktigimizda; bekar personelin (3,65) islerinde daha ¢ok tatmin olduklar1 goriilmektedir
(F=2,175, t=3,177, p=0.003 <0,05). Dolayisiyla medeni hal ve is tatmini degiskenleri

arasinda istatistiksel olarak anlaml: bir fark vardir.

H1:Arastirmaya katilan personelin cinsiyeti ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml bir fark vardir.

Arastirmaya katilan personelin hizmet kalitesinin cinsiyete gore degisip degismedigi

bagimsiz drneklem T-testi ile stnanmustir. Elde edilen sonuglar Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16: Arastirmaya Katilan Personelin Cinsiyetinin Hizmet Kalitesine

Etkisi Degerleri

Hizmet Cinsiyet Say1 Ortalama Standart Standart
Kalitesi Sapma Hata
Ortalamasi Kadin 118 3,6810 ,64595 ,05946
Erkek 179 3,4622 ,66019 ,04934
Toplam 297

Arastirmaya Katilan Personelin Cinsiyetinin Hizmet Kalitesine Etkisini 6l¢mek icin T-

Testi
\Varyans Ortlama Esitligi i¢in T —testi
Esitligi
Levene
Sig. |t Df Sig.(2- |Ortalama | Standart [95%  Giiven
tailed) [Fark Hata Araligi
Alt Ust
Kabul Edilen
Varyans ,54412,820 | 295 ,004 ,21888 ,07762 |,06613 |,37164
Hizmet Esitligi
Kalitesi Kabul
Ortalamas: | Edilmeyen
2,833 (254,339 |,004 ,21888 ,07727 1,06671|,37106
Varyans
Esitligi
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Tablo 16°da goriildiigii lizere; Arastirmaya katilan personelin cinsiyetlerinin hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (F=0.370, t=2,833,
p=0.004 <0,05). Kadinlarin hizmet kalitesi ortalamas1 (3.7165) erkeklerden (3.4463) daha
fazladir. Sonug olarak H1 hipotezi kabul edilmistir.

H2:Arastirmaya katilan personelin yaslari ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml bir fark vardir

Arastirmaya katilan personelin yasdegiskeni 6 ayri grupta toplanarak yeni bir degisken

olusturulmusve yapilan Anova testi ile elde edilen sonuglar Tablo 17°de gésterilmistir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilan Personelin Yaslarinin Hizmet Kalitesine Etkisi

Degerleri
Hizmetkalitesi Ortalamasi 95% Giiven Aralig1
Yas Say1 | Aritmetik | Standart | Standart | Alt Ust Min | Max
Ortalama | Sapma Hata Sir Sir

25'den az 23 4,1877 ,57403 ,11969 3,9395 4,4360 2,32 5,00
26-30 61 3,7601 ,63404 ,08118 3,5977 3,9224 2,64 4,64
31-35 54 3,5421 ,56317 ,07664 3,3884 | 3,6958 259 | 4,68
36-40 58 3,4483 ,67266 ,08832 3,2714 | 3,6251 2,00 | 4,50
41-45 72 3,4287 ,53260 ,06277 3,3035 | 3,5538 2,32 | 432
46 ve Ustii 29 3,1129 , 716636 ,14231 2,8213 3,4044 2,18 4,32
Toplam 297 | 3,5491 ,66222 ,03843 3,4735 | 3,6248 2,00 | 5,00

Buna gore; arastirmaya katilan personelin yaslarinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (F= 10,135, p=0.000<0,05). 25 ve daha
diisiik yastakilerin hizmet kalitesi skorlar1 ortalamalar1 (4.1877) en biiylik olup, 46 yas ve
tistii calisanlarin hizmet kalitesi skorlarinin ortalamalar1 (3.1129) en diisiiktiir. Sonug olarak

H2 hipotezi kabul edilmistir.

H3:Arastirmaya katilan personelin unvanlari (statii) ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel

olarak anlamli bir fark vardir.

Arastirmaya katilan personelin unvanlarina gore hizmet kalitesi diizeylerinin farklilik

gosterip gostermedigi ANOVA testi ile sitnanmugtir (Tablo 18).

65



Tablo 18: Arastirmaya Katilan Personelin Unvanlarinin Hizmet Kalitesine

Etkisi Degerleri

Hizmetkalitesi Ortalamasi 95% Giiven Aralig1
Statii Sayr | Aritmetik | Standar | Standar | Alt Ust Siir Min | Max
Ortalama | t Sapma | t Hata Simir
Yonetici 15 3,0394 ,71020 ,18337 2,6461 3,4327 2,27 4,32
Memur 120 3,6265 ,51994 ,04746 3,56325 3,7205 2,32 | 4,68
Isci 149 3,5000 ,72230 ,05917 3,3831 3,6169 2,00 | 4,82
Sozlesm
oli 13 3,9860 ,70133 ,19451 3,5622 4,4098 2,05 | 5,00
Toplam 297 3,5491 ,66222 ,03843 3,4735 3,6248 2,00 | 5,00
Personelin Statiileri ile Hizmet Kalitesinin ANOVA Analizi

Kareler Df Kareler F

Toplam1 Ortalamasi Sig.
Gruplararasi 7,457 3 2,486 5,953 ,001
Grup Ici 122,349 293 ,418
Toplam 129,806 296

Buna gore; arastirmaya katilan personelin tinvanlarinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (F= 5,953, p=0.001<0,05). S6zlesmeli
invanindaki kisilerin hizmet kalitesi skorlar1 ortalamalar1 (3,9860) en biiyiik olup, yonetici
pozisyonunda calisanlarin hizmet kalitesi skorlarinin ortalamalar1 (3.0394) en diisiiktiir.

Sonug olarak H3 hipotezi kabul edilmistir.

H4: Arastirmaya katilan personelin medeni durumlari ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel

olarak anlamli bir farkvardir.

Aksaray Belediyesi c¢alisanlariin  hizmet kalitesinin medeni durum itibariyle

farklilikgosterip gostermedigi T-testi ile sinanmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 19°da

gOsterilmistir.
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Tablo 19: Arastirmaya Katilan Personelin Medeni Hallerinin Hizmet

Kalitesine Etkisi Degerleri

Medeni Hali | Say1 | Ortalama | Standart Sapma | Standart
Hizmet Kalitesi Hata
Ortalamasi Bekar 32 4,0455 ,62002 ,10961
Evli 265 3,4892 ,64271 ,03948
Toplam 297

Arastirmaya Katilan Personelin Medeni Hallerinin Hizmet Kalitesine Etkisini Olcmek

icin T-Testi

\Varyans Ortlama Esitligi i¢in T —testi

Esitligi
Levene
Testi

F Sig. [t Df Sig.(2- |Ortalama | Standart | 95% Giiven

tailed) [Fark Hata Aralig1
Alt Ust
Kabul Edilen
Varyans 1,481,225 (4,642 295 ,000 ,55626 ,11984 ],32041 {,79211

Hizmet Esitligi

Kalitesi Kabul

Ortalamas: | Edilmeyen
4,775139,489 | ,000 ,55626 |,11650 |,32071 [,79181
Varyans

Esitligi

Arastirmaya katilan personelin medeni halleri ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (F= 1,481, t= 4,775, p=0.000<0,05). Bekar kisilerin
hizmet kalitesi skorlar1 ortalamalari (4.0455) en biiyiik olup, evli ¢alisanlarin hizmet kalitesi

skorlariin ortalamalari (3.4892) en diisiiktiir. Sonug olarak H4 hipotezi kabul edilmistir.

H5: Arastirmaya katilan personelin egitim diizeyi ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml bir fark vardir.

Arastirmaya katilan personelin egitim durumlarina gére hizmet kalitesi diizeylerinin farklilik

gosterip gostermedigi ANOVA testi ile sitnanmustir (Tablo 20).
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Tablo 20: Arastirmaya Katilan Personelin Egitim Diizeyinin Hizmet
Kalitesine Etkisi Degerleri

Hizmet Kalitesi Ortalamasi 95% Giiven Aralig1
Egitim Sayr | Aritmetik | Standar | Standar | Alt Ust Min Max
Diizeyi Ortalama | t Sapma | t Hata S Siir

Tlkogret

. 35 3,1039 ,59302 ,10024 2,9002 3,3076 2,18 4,18
im

Lise ve

) 89 3,4239 ,56328 ,05971 3,3052 3,5426 2,00 4,32

Dengi
Onlisans | 44 3,7335 ,71451 ,10772 3,5162 3,9507 2,32 4,64
Lisans 123 3,7077 ,62251 ,05613 3,5966 3,8188 2,05 4,82
Lisans

. 6 3,4015 1,23664 | ,50485 2,1037 4,6993 2,27 5,00
Ustu
Toplam 297 3,5491 ,66222 ,03843 3,4735 3,6248 2,00 5,00

Personelin Egitim Diizeyleri ile Hizmet Kalitesinin ANOVA Analizi

Kareler Df Kareler F

Toplami Ortalamasi Sig.
Gruplararasi 7,457 3 2,486 5,953 ,001
Grup gi 122,349 293 418
Toplam 129,806 296

Buna gore; arastirmaya katilanpersonelinin egitim durumu ile hizmet kalitesi diizeyi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir (F=8,161, p=0.000<0,05). On
Lisans mezunu kisilerin hizmet kalitesi skorlar1 ortalamalar1 (3.7335) enbiiyiik olup,
ilkdgretim mezunu kisilerin hizmet kalitesi skorlarinin ortalamalar1 (3.1039) en diisiiktiir.

Sonug olarak HS hipotezi kabul edilmistir.

H6: Arastirmaya katilan personelinin is tatmini ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlamli bir iliski vardir.

Aragtirmaya katilan personelininis tatmini ile hizmet kalitesi arasinda ki iliskinin varlig

korelasyon testi ile sinanmustir (Tablo 21).
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Tablo 21: Arastirmaya KatilanPersonelinin Is Tatminleri Ile Hizmet Kalitesi

Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonuclar

Korelasyon Is Memnuniyeti Hizmet Kalitesi Ortalamasi
Is Pearson Korelasyonu 1 ,657
Memnuniyeti | Sig. (2-tailed) Testi ,000
Say1 297 297
Hizmet Pearson Korelasyonu ,657 1
Kalitesi Sig. (2-tailed) Testi ,000
Ortalamasi Say1 297 297

Buna gore; Arastirmaya katilan personelin is tatminiile hizmet kalitesi arasinda istatistiksel

olarak anlamli pozitif bir iliski tespit edilmistir (Pearson Corroletion=0.657, p=0.000<0,05).

Sonug olarak H6 hipotezi kabul edilmistir.

H7:Arastirmaya katilan personelin basari algisi ile hizmet kalitesi arasinda istatiksel olarak

anlaml1 bir iliski vardir.

Tablo 22’de arastirmaya katilan personelin basar1 diizeyi ile hizmet kalitesi arasindaki iligki

korelasyon testi ile stnanmustir.

Tablo 22: Arastirmaya Katilan Personelinin Basar1 Diizeyi ile Hizmet Kalitesi

Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglar

Korelasyon Hizmet Kalitesi | Basar1 Diizeyi
Ortalamasi
Hizmet Pearson Korelasyonu 1 ,642
Kalitesi Sig. (2-tailed) Testi ,000
Ortalamasi Say1 297 297
Basari Pearson Korelasyonu ,642 1
Duzeyi Sig. (2-tailed) Testi ,000
Say1 297 297

Buna gore; Arastirmaya katilan personelin basar1 diizeyi ile hizmet kalitesi arasinda

istatistiksel

p=0.000<0,05). Sonug olarak H7 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC, ONERI VE TARTISMA

Bu calismanin temel amaci Aksaray belediyesinin sundugu kamu hizmetlerinin hizmet
kalitesi diizeyini belirleyen etkenleri analiz etmektir. Bu amagla Aksaray Belediyesi’nde
gorev yapan 297 personelden toplanan veriler SPSS 22.0 versiyonu istatistik programi
kullanilarak, T-test, ANOVA ve korelasyon testleri ile analiz edilmistir. Yazarin 5 yil siireyle
ilgili kurumda Belediye Baskan Yardimcisi olarak gorev yapmis olmasi da ¢alismanin
etkinligi acisindan O6nem arz etmektedir. Calismada personelin yasi, cinsiyeti, medeni
durumu, egitimi, statiisii, is tatmini ve basar1 diizeyi algilamalarinin hizmet kalitesi iizerinde

etkiler analiz edilmektedir. Buna gore elde edilen bulgular asagida sunulmustur:

1-Aksaray Belediyesi personelinin cinsiyetlerinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Kadinlarin hizmet kalitesi ortalamasi
(3.7165) erkeklerden (3.4463) daha fazladir. Kadinlar genelde belediyenin hizmet binasi
icerisinde (masa basi) gorev yaptiklar1 i¢in ¢evresel faktorlerden etkilenmedikleri igin
hizmet kalitesi ortalamalar1 erkeklere nazaran daha yiiksektir. Erkekler daha ¢ok temizlik
isleri, ¢Op toplama, asfalt igleri, su ariza giderme gibi daha ¢ok disarida ve bedensel anlamda

zor isleri yerine getirmektedir.

2-Aksaray Belediyesi personelinin yaslarinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir fark tespit edilmistir. 25 ve daha diisiik yastakilerin hizmet kalitesi
skorlar1 ortalamalar1 (4.1877) yiiksek olup, 46 yas ve Ustli ¢alisanlarin hizmet Kalitesi
degerlerinin ortalamalar1 (3.1129) disiiktiir. 25 yas ve alti ¢alisanlar mevcut belediye
bagkani tarafindan ise alindiklar1 i¢in, vefa duygusuyla hareket etmektedirler. 46 yas ve iistii
personelin emeklilik siirecine girdikleri igin ve Kkariyer beklentileri olmadigindan dolay1

hizmet kalitesi degerleri diisiik olabilir.

3-Aksaray Belediyesi personelinin egitim durumu ile hizmet kalitesi diizeyi arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. On Lisans mezunu isgérenlerin hizmet
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kalitesi ortalamasi1 (3.7335) yiiksek olup, ilkdgretim mezunu kisilerin hizmet
kalitesiortalamalar1 (3.1039) diisiiktiir. On lisans mezunlarinin bircogu mevcut belediye
baskan1 doneminde ise alindiklarindan dolayi, minnet duygusu ve gelecek beklentilerinin
yiiksek olmas1 sebebiyle hizmet kalitesi degerleri yiiksek olabilir. ilk okul mezunlar1 genelde
diisiik kadrolarda ve diisiik maasla calilstiklarindan ve genellikle ofis disinda ¢alistiklarindan
dolay1 hizmet kalitesidiistik olabilir.

4-Aksaray Belediyesi personelinin unvanlar1 ile hizmet Kkalitesi diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Sozlesmeli unvanindaki isgérenlerin
hizmet kalitesi ortalamas: (3,9860) yiiksek, yonetici pozisyonunda galisanlarin hizmet
kalitesi ortalamasi (3.0394) disiiktiir. S6zlesmeli personel dogrudan mevcut belediye
baskani inisiyatifiyle ise basladiklarindan ve ileride kadro verilecegi beklentilerinden dolay1
hizmet kalitesi skorlar1 yiiksek olabilir. Yonetici pozisyonundaki personelin bir ¢cogu mevcut
belediye baskani tarafindan pasiflestirildiginden ve bir kismi hakkinda idari sorusturma

acilarak yildirma politikasi izlendigi igin hizmet kalitesi diisiik olabilir.

5-Aksaray Belediyesi personelinin medeni durumlari ile hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Bekariggorenlerin hizmet Kkalitesi
ortalamase (4.0455) yiiksek olup, evli g¢alisanlarin hizmet kalitesi ortalamasi (3.4892)
disiiktiir. Bekarlar mevcut belediye baskani doneminde ise alindiklarindan dolay1r ve
kendilerini ispat etme zorunda hissettiklerinden hizmet kalitesi degerleridaha yiiksek
olabilir. Evlilerin ailevi sorumluluklart 6n plana ¢iktigindan hizmet kalitesi degerleri diisii

olabilir.

6-Aksaray Belediyesi personelinin is tatminiile hizmet kalitesi arasinda istatistiksel olarak
anlamlive pozitif bir iliski tespit edilmistir. Is tatmini yiiksek olan personel daha kaliteli

hizmet sunmaktadir.

7-Aksaray Belediyesi personelinin basar1 diizeyi algisi ile hizmet Kalitesi arasinda
istatistiksel olarak pozitif bir ilski tespit edilmistir. Basar1 algis1 yiiksek olan belediye

personelinin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi beklenen bir durumdur.

8-Aksaray Belediyesi personelinin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmede, en yiiksek
ortalama ile “Belediyenin ¢alisma saatleri vatandasa uygun sekilde diizenlenmistir” ifadesi
yer almistir. Diger kamu kurumlari ile belediyenin mesai saatlerinin uyumlu olmasi
nedeniyle vatandaslarin diger kurumlardaki islerini koordineli bir sekile yapabilme imkani

sagladig1 i¢in bu sorudaki ortalama deger daha yiiksek diizeydedir. En diisiik ortalama deger
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ise “Belediyenin hizmetleri vaat edilen zamanda yapilir” ifadesidir. Ozellikle yeniyapilan alt
gecit caligmalarinin 4 ayda bitirilecegi vaat edilmesine ragmen yaklasik bir yilda

tamamlanmasi1 olumsuz bir algiya neden olabilir.

Teknolojinin ve bilimsel gelismelerin siirekli gelistigi giinimiizde, belediyelerin siirekli ve
etkin bir sekilde yiiksek kaliteli hizmetleri saglamasi1 bir zorunluluk olarak algilanmaktadir.
Ote yandan vatandasin sosyal hizmetler konusunda daha fazla hizmet beklentisi oldugu
kaginilmazdir. Nitekim vatandaslarin belediyelerden beklentileri artmistir. Vatandaslar artik
belediyelerden alt yapi, ¢op toplama, temizlik gibi belediyelerin asli gorevlerinin disinda;
evde hasta bakim hizmeti, hasta bakimevi, mezarlik bilgi sistemi,daha ¢ok yesil ve mesire
alanlari, spor alanlar1, goniil belediyeciligi gibi hizmetlerinde yapilmasi talep etmektedirler.

Bu hizmetler yapilirsa belediyenin hizmet kalitesini artacaktir.

Belediye personelinin sundugu etkin hizmetler ile tutum ve davranislarinin pozitif olmasi
hizmette kaliteyi artiracaktir. Belediye personellerinin yasal mevzuata ve pratik bilgiye
hakim olmalar1, hizmetlerin en kisa siirede tamamlanmasthizmet kalitesini artiracaktir.
Ayrica yeni bir belediye binasi yapilmasmin gerek hizmet kalitesinde gerek de personelin

calisma hayatinda olumlu neticeler verecegi diisiiniilmektedir.

Belediye baskan1 ve belediye personelinin tarafsizligi, diirtistliigii, glivenilirligi ve iletisim
saglamasindaki basarisi da hizmet kalitesini yiikseltecegi diisiiniilmektedir. Hizmet sunum
stratejilerinin halkin her kesimini kucaklayacak bir yapida yapilmasi da 6nem arzetmektedir.
Belediyenin sagladigi hizmet kalitesinin belediye baskaninin agikladig:i projelerden ve
belediye personelinin iletisim kalitesinden etkiledigini bilinen bir gercektir. Bu baglamda
belediyenin sagladigi hizmetin kalitesi algisinin yiikseltilmesinde 6zellikle bu iki alanda
gerekli calismalarin yapilmasi 6nem tasir. Bu agidan bakildiginda belediye baskaninin
imajinin toplum tarafindan algis1 olduk¢a 6nemlidir. Belediye baskanimn, sunulmakta olan
hizmet kalitesine olumlu katkida bulunacak bir anlayista olmasibeklenmektedir. Bu sebeple
saglanan hizmetler belediye baskani ile 6zdeslesmis durumda oldugundan, belediye
baskanlarinin iletisim kalitesi basta olmak tizere belediye personeli ile birlikte bagskanin da
bireysel gelisim ve imaj gelistirme konularinda kendilerini gelistirmeleri yararli olacaktir.
Ayrica, belediye personelinin iletisim kalitesi alaninda gosterdigi basar1t da belediye
hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda o6nemli bir etki olusturmaktadir. Belediye
hizmetlerinin sunulmasinda 6nemli bir ara¢ olan belediye personeli hizmetlerin hizmet
kalitesinin arttirtlmasinda hayati bir fonksiyona sahiptir. Bu nedenle belediye personelinin

beden dili, diyalog yonetimi, sikayet yonetimi, stres yonetimi ve benzeri konularda periyodik
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egitimler almalar1 ve bilgilerini sahada aktif bir sekilde uygulamalari hizmet kalitesinin
artirilmasi agisindan faydali olacaktir. Ote yandan, mesleki gelisimleri agisindan yeni
kanunlar, yonetmelikler, uygulamalar ve gelisen hizmet sekilleri agisindan diizenli olarak
bilgilendirilmelerihizmet kalitesinin artirilmasi agisindan 6nemli bir ihtiyactir. Bu ¢ergevede
Aksaray Belediyesine yonelik liderlik, is tatmini, iletisim, innovasyon, kentsel doniisiim,
sosyal belediyecilik, vatandaglarin belediyenin hizmet kalitesini nasil algiladiklarina yonelik
caligmalar gibi 6nlimiizdeki donemdeki ¢aligsmalara, yapilan bu ¢alisma 151k tutacak ve katki
saglayacaktir. Aksaray Belediyesi’'nde sunulan hizmetlerin yeterliligi ve kalitesinin
Olciilmesi amaciyla yapilan bu ¢alismanin benzer ¢alismalara rehber olma o6zelligi ile

literatiire katki saglayacagi diistinlislmektedir.

Bu ¢alismanin en 6nemli kisiti, sadece bir kurumda yapilmis olmasi ve hizmet kalitesinin
sadece kurum personelinden elde edilen verilere dayanarak tespit edilmesidir. Bundan
sonraki ¢aligmalarda farkli kurumlardan ve farkli sektorlerden veri toplanarak galigmanin
kapsaminin gelistirilmesi ve hizmet kalitesini etkileyen diger degiskenler ile birlikte analiz

edilmesi yararli olacaktir.
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EKLER

Ek-1: Soru Formu

Degerli Katilime, bu form akademik bir ¢alisma i¢in hazirlanmistir. Her soru igin size en
cok uyan sadece bir secenek isaretlenmelidir. Cevaplariniz gizli tutulacaktir. Katkilariniz

icin tesekkiir ederiz. Prof. Dr. Himmet KARADAL & Ibrahim IRiS

Yasmiz: 1( )25 ‘den az 2( )26-30 3( )31-35 4( )36-40 s( )41-45 o(

Cinsiyetiniz: 1( )Kadin  2( )Erkek Medeni Haliniz: 1( )Bekar 2( )Evli Cocuk

Egitim Diizeyiniz: 1( )ilkogretim  2( )Lise&Dengi 3( )Onlisans 4( )Lisans

Gorev veya statiiniiz: 1( )Yonetici 2( )Memur 3( )isci 4( )Sozlesmeli

Genel olarak isinizden memnuniyetiniz: 1( )Cok diisiikk 2( )Disiik 3( )Orta  4(

Size gore belediye hizmetlerinin kalitesi: 1( )Cok diigikk 2( )Diisikk 3( )Orta  4(

Belediyeden memnuniyet diizeyiniz: 1( )Cok diisiik 2( )Diisiik 3( )Orta 4( )Yiiksek

Size gore kendi basar diizeyiniz: 1( )Cok diisik »( )Diigikk 3( )Orta 4( )Yiiksek s5(

Belediyenin basari diizeyi: 1( )Cok diisiik 2( )Diisiik 3( )Orta 4( )Yiiksek s( )Cok

Asagidaki her bir ifade icin size en cok uyan secenege “X” isareti koyunuz.
1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim,

4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

Beni siirekli dinamik tuttugu icin isimden memnunum

Bagimsiz ¢alisma imkani sundugu i¢in isimden memnunum.

Farkli etkinlikler yapabilme imkani buldugum i¢in isimden memnunum.

Toplumda "saygin bir kisi" olma sansi sundugu i¢in isimden memnunum.

Yoneticimizin ¢aliganlari iyi yonettigi i¢cin isimden memnunum.

Y Oneticimizin karar verme yeteneginden memnunum.

Bana vicdani bir sorumluluk alma sanst sundugu i¢in isimden memnunum.

Bana is giivencesi sagladigi i¢in isimden memnunum.

Insanlara faydali oldugumu hissettirdigi icin isimden memnunum.

Insanlar1 yonlendirme sansi verdigi i¢in isimden memnunum.

Yeteneklerimi kullanabilme sans1 sundugu i¢in isimden memnunum.

Verilen kararlar uygulandigi i¢in isimden memnunum.

Yaptigim ise gore aldigim maastan memnunum.

Yiikselme imkani oldugu i¢in isimden memnunum.

Kendi diisiincelerimi rahat¢a kullanabildigim i¢in isimden memnunum.

Kendi yontemlerimi uygulama imkan1 verdigi i¢in isimden memnunum.

Calisma sartlar1 bakimindan isimden memnunum.

Calisma arkadaglarimin birbirleriyle 1yi anlagmalar1 bakimindan isimden
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Yaptigim isin karsiliginda takdir edildigim i¢in isimden memnunum.

S

Basar1 hissi duydugum i¢in isimden memnunum.

Asagidaki her bir ifade icin size en ¢cok uyan secenege “X” isareti koyunuz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim,

4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum

Belediyemiz modern arag-gere¢ ve donanima sahiptir.

Belediyenin mobilya, aydinlatma, dekor vb. imkéanlar gayet iyidir.

Belediye ¢alisanlari diizenli ve tertiplidir.

Belediyenin sahip oldugu fiziksel imkanlar sunulan hizmetler ile

Belediye bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ederse, 0 zaman yapar.

Vatandasin bir problemi oldugunda, belediye bunu ¢6zmeye calisir.

Belediye hizmetleri giivenilirdir.

Belediye hizmetleri vaat edilen zamanda yapilir.

Belediyede kayitlar tam olarak tutulur.

Belediye bir hizmetin yapilacagi zamani vatandasa tam olarak bildirir.

Belediye calisanlar1 vatandasa vaktinde hizmet verir.

Belediye ¢alisanlar1 her zaman vatandasa yardimet olur.

Belediye ¢alisanlar1 yogun olduklarinda bile vatandasin isteklerini

Vatandaslar belediye ¢alisanlarina giivenir.

Vatandaglar, belediye caliganlariyla olan iligkilerinde kendilerini giivende

Belediye calisanlari, vatandaglara kibar davranir.

Belediye isini iyi yapan ¢aliganlarini destekler.

Belediye caliganlar her vatandas ile ilgilenir.

Belediyenin ¢alisma saatleri vatandasa uygun sekilde diizenlenmistir.

Belediye ¢alisanlar1 her vatandasin ihtiyaglarini bilir.

Belediye calisanlar1 vatandasin menfaatini her seyin listiinde tutar.

Belediye calisanlar1 vatandasin beklentilerinin ne oldugunu bilir.

Yaptigim is benim i¢in ¢ok dnemlidir.

Isimle ilgili yaptigim faaliyetler benim igin &zel bir anlam tagr.

Yaptigim is benim i¢in anlamlidir.

Isimde yetenekli oldugumdan eminim.

Isimi basarma kabiliyetimden eminim.

Isim ile ilgili gerekli becerilere sahibim.

simi nasil vapacagima kendim karar veririm.

simi nasil yliriitecegime dair kararlar1 kendim veririm.

Isimi yaparken farkli yontemler secebilirim.

Kendi boliimdeki gelismeler iizerinde etkim oldukca fazladir.

Boliimiimdeki olaylar {izerinde denetimim oldukca fazladir.

Boliimiimdeki olaylar {izerinde niifuzum oldukea fazladir.
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Katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.
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