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OZET

Yerel halki yakindan takip edip, problemlerine ¢dziim iiretebilen belediye kurumlari
icin halkin memnuniyeti olduk¢a oOnemlidir. Bu c¢alismanin temel amaci Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesinin, halka sunmus oldugu hizmetin kalite diizeyini belirlemek,
katilimcilarin  demografik 6zellikleri ve Olgek boyutlari arasindaki anlamlilik diizeyini
belirlemektir.  Arastirmaya GBB’ne bagl olarak yasan 18 yas ve ilizerindeki vatandaslar
katilim gostermistir. 269 vatandasa SERVQUAL modeli 6lgek uygulamasi yapilmstir.
Aragtirmaya katki saglayan katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlara gore diizenlenen veriler
dahilinde yapilan analizler; frekans analizi, kesfedici faktor analizi, korelasyon analizi, normal
dagilim testi, t- testi ve anova(varyans) analizleridir. Yapilan analizler sonucunda, veriler
normal dagilim gostermistir ve Olgek maddeleri guvenilir 6lgidedir. Korelasyon analizi
sonucuna gore tim boyutlar arasinda p<0,01 diizeyinde anlaml1 iliski tespit edilmistir. T-testi
sonuclarina gore katilimcilarin cinsiyetleri ve 6lgek boyutlar arasinda anlamli farkliliklar elde
edilmistir. Katilimcilarin medeni durumlar1 ve 6lgek boyutlart arasinda anlamhi bir farklilik
mevcut degildir. Varyans analizlerine gore, katilimcilarin meslekleri ve olgek boyutlart
arasinda, katilimcilarin Gaziantep’te ikamet ettigi siireler ve boyutlar arasinda, Katilimcilarin
GBB binalarina ugrama sikliklar1 ve boyutlar arasinda, katilimcilarin genel olarak GBB’nden
memnuniyet diizeyleri ve boyutlar arasinda, katilimeilarin egitim durumlari ve 6l¢ek boyutlar
arasinda anlaml farkliliklar bulunmustur. GBB’ne bagl diger belediyeler ve dlgek boyutlar
arasinda, katilimcilarin yaglar1 ve 6lgek boyutlar1 arasinda katilimcilarin aylik gelirleri ve
Olcek boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Anahtar kelimeler: hizmet kalitesi, belediye birimleri, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi



ABSTRACT

The satisfaction of the people is very important for the municipal institutions that can
closely follow the local people and produce solutions to their problems. The main purpose of
this study is to determine the quality level of the service provided by Gaziantep Metropolitan
Municipality to the public and to determine the level of significance between the demographic
characteristics and scale dimensions of the participants. Citizens aged 18 and over, living
under GBB, participated in the research. SERVQUAL model scale application was applied to
269 citizens. Analyzes made within the data organized according to the answers given by the
participants who contributed to the research; frequency analysis, exploratory factor analysis,
correlation analysis, normal distribution test, t-test and anova (variance) analysis. As a result
of the analysis, the data showed a normal distribution and the scale items were reliable.
According to the results of the correlation analysis, a significant relationship at the p<0.01
level was found between all dimensions. According to the t-test results, significant differences
were obtained between the genders of the participants and the scale dimensions. There is no
significant difference between the marital status and scale dimensions of the participants.
According to the analysis of variance, between the occupations of the participants and the
scale dimensions, between the durations and dimensions of the participants' residence in
Gaziantep, between the participants' frequency of visiting GBB buildings and the dimensions,
between the participants' general satisfaction level of GBB and between the dimensions,
between the participants' educational status and scale dimensions. significant differences were
found. There was no significant difference between the other municipalities affiliated to the
GSB and the scale dimensions, the age of the participants and the scale dimensions, the
monthly income of the participants and the scale dimensions.

Keywords: service quality, municipal units, Gaziantep Metropolitan Municipality
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Insanlarin, herhangi bir smir igerisinde inceleyemedigi ve herhangi bir doyum noktasi
belirleyemedigi miikemmellik seviyesinin, ulasildigin1 distindiiklerinde tatmin olduklar
kalite kavrami ve kalitenin hizmet veren kesime uyarlanmasindan olusan “hizmet kalitesi”
kavrami giinimuzde oldukca dnemli bir yere sahiptir. Hayatimiza baktigimizda neredeyse her
alanda hizmet kavraminin varhigini hissederiz. Diinya ve zamanin dongiisiine baktigimizda ise
insanlarin ge¢miste dayanisma ve yardimlasma olarak birbirlerine ihtiyag duymus olduklari
her konu giiniimiizde karsimiza hizmet olarak c¢ikmaktadir. Hizmetin temel dayanagi,
insanlarin birbirlerine duymus olduklari ihtiya¢ kiimeleridir. Her alanin kendine gore farkli bir
hizmet anlayis1 vardir. Hizmetin saglanmasi ve alinmasi gegmisten giiniimiize kadar farkli
yollarla ger¢eklesmismis olabilir fakat glinlimiizde hizmetin kaliteli bir sekilde saglanmasinin
yollar1 aranmakta ve gelistirilmektedir. Insanlar i¢in ¢ok fazla 6nem arz eden hizmet kavrami

giinden giine daha fazla iyilestirilme, iyi ve kaliteli hizmet sunma yolunda gitmektedir.

1.1. Arastirma Konusunun Sec¢ilme Gerekgeleri

1. Vatandaslar ile i¢ ige olan en 6nemli yerel yonetim birimlerinden biri olan
belediyelerin s6z konusu yakinligin amacina hizmet ederken vatandaslarin
memnuniyet derecelerini gérebilmesi.

2. Saglanan veya saglanmaya calisan hizmet kalitesinin yeterli olup olmadiginin
tespit edilmesi.

3. Hizmetin kalitesi ile vatandasin belediye birimine baglilig1 arasinda nasil bir
etkilesim oldugunun arastirilmast ve bunun sonucunda hizmet kalitesi

derecesinin arttirilmasidir.

1.2. Arastirma Problemi
Yerel ve merkezi yonetim seklinde iki koldan yOnetilen tGlkemizde yerel yonetimler,
merkez yonetimine gore halka daha yakindir. Ulke yonetimlerinde baslica amag halkin refah

seviyesini yiikseltmek ve belli ihtiyaclar1 karsilamaktir. IThtiyaglarimizi, isteklerimizi en



yakindan ve en kisa siirede bildirecegimiz makamlardan bir tanesi belediyelerdir.
Belediyelerin amagclar1 halk ile yakindan ilgilenerek var olan diizeni yiiriitmek, ortaya ¢ikan
yerel problemlere kisa slirede ¢oziim {iretmektir. Arastirmanin problemi belediyelerin halka
ile ne kadar ilgili oldugu ve merkez kadar uzak olmayan bu fiziksel yakinligin ydnetime,

halka hizmete etkisinin olup olmadiginin cevabin1 almaktir.

1.3. Arastirmanin Sinirlari ve Kapsami

Arastirma, Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesine bagli olarak ikamet eden en az 18
yasint doldurmus olan ve arastirmaya katilmak isteyen vatandaslar1 kapsamaktadir.
Arastirmanin siirlandirilmasi1 Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan halk

ile sinirlandirilmastir.

1.4. Arastirmanin Amaci

Bu tez arastirmasinin yazilis amaci, bizlere en yakindan hizmet sunan ve
problemlerimizi en hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturacak olan belediye birimlerinden birisi
olan Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine bagl olarak ikamet eden vatandaslarin, demografik
bilgileri ve hizmet kalitesinin SERVQUAL 6lcim modelinde yer alan boyutlariyla olan

anlamlilik iliskisini incelemektir.

1.5. Arastirmanin Sorular

1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin yaslar ve
hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iliskisi var midir?

2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine baglh olarak yasayan vatandaslarin cinsiyetleri ve
hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iliskisi var midir?

3. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin meslekleri ve
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskisi var midir?

4. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin egitimleri
hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iligkisi var midir?

5. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin medeni
durumlar1 ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkisi var midir?

6. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaglarin ikamet siireleri
ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkisi var midir?

7. Gaziantep Blylksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin ikamet

belediyeleri ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkisi var midir?



8. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin binalara
ugrama sikliklar1 ve hizmet kalitesi boyutlari arasinda anlamli bir iligkisi var midir?

9. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin gelirleri ve
hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlaml bir iligkisi var midir?

10. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan vatandaslarin genel olarak

memnuniyetleri ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkisi var midir?



IKiNCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Hizmet Kavramimn Tanimlan ve Ozellikleri

Hizmet, hayatimizin igerisinde ¢ok siklikla duydugumuz hatta i¢ ice yasadigimiz fakat
tanimini tam olarak yapamadigimiz bir kavramdir. Insanlik tarihinden bu yana higbir sey sabit
kalmamistir. Insanlar kendileri basta olmak iizere, aliskanliklari, ekonomik diizeyleri,
kullanmis olduklar1 esyalar, yerlesim alanlari, istekleri, ihtiyaglari ve buna bezer bircok
alanda degisiklik yapma egiliminde bulunmus ve uygulamislardir. Siirekli olarak ve
durmaksizin yasanan degisimler dolayisi ile hizmet kavramini tanimlamak zor bir hale

gelmistir (Dalgig, 2013:3).

Yasanan degisikliklerin haricinde bir¢ok alanda kullanilan ve uygulanilan hizmet
kavrami tanimlari, farkli bakis acilar1 ve yorumlarla olusturulmustur. Genis ve farkli alanlar

kapsamasi sebebi ile birbirinden farkli tanimlarin olusturulmasi miimkiin hale gelmistir.

Bir tanima gore hizmet, insan ihtiyaglarindan dogmus olarak meydana gelen, ulasim
ve ev ihtiyaglar gibi dolaysiz yollarla direkt olarak insan ihtiyaglarini karsilayan ve insan
ithtiyaclarmi karsilarken doyurucu 6zellige sahip olan, satilabilen ihtiyaclardir (Glimiis ve
Tutlncd,2012:3). Bu tanim hizmetin insan ihtiyaglarint dogrudan karsilamaya gore

yapilmistir.

Duyu organlarimizla algilayamadigimiz hizmet kavramini tanimlamamiz, soyut
ozellikler tasimasi sebebi ile karigik hale gelmistir. Mal kavrami somut 6zelligi sebebi ile

hizmet kavramina gore daha kolay tanimlanir (Bayat vd., 2015:63).

Bir bagka tanimda ise hizmetlere pazarlamaya uyarlanabilir bir bakis acisiyla
yaklagilmistir. Bu tanima gore hizmetler, mal satiglarindan ayri tutularak, kendilerine 6zgu ve
bagimsiz bir sekilde satildiginda tiiketicilerin isteklerini ve ihtiyaglarii tatmin edici
eylemlerdir (Oyman ve Odabasi, 2002:14).



Gronross’ un tanimina gore hizmet,* baska bir kisi veya kurulusun ilgili siireclerine bu
kisi veya kurulus i¢in degerli olacak sekilde yardim saglayict bir olgu * seklindedir (Gronross,
2020:291-293).

Diger bir tanima gore hizmet, talepte bulunan tiiketici kesimin somut problemlerine
yonelik ¢oziim odakli yaklasan sistemler, faydalar ve faaliyetlerin toplami seklindedir (Cigek,
2019:15).

Maglio ve Spohrer’e gore hizmet, kendimizi yeterli gordiigiimiiz o6zelliklerimizi
baskalarina aktararak fayda saglamamiz seklinde tanimlanabilir (Maglio & Spohrer,2008:318-
319).

Hizmet genel anlamu ile iiretimi tistlenen ve s6z konusu Uretimi tiketecek olan kesimin
ilgili ve ortak degerlerinin, ortak hareket edilerek olusturulmasi i¢in, bir kisminin bilgiye bir

kisminin beceriye ve diger bir kisminin ise deneyine dayandirilarak uygulanmasi seklinde

kabul gorir (Qiu, 2009:42-45).

Hizmet uygulandigi alanlara gore birbirinden farkli normatif birbirinden farkli
normatif yonleri vurgular. Dogas1 geregi hizmet bir¢ok alanda yer alabilir bir¢ok sekilde ifade
edilebilir ve hizmetin akig alanina dogru yonlendirilip tanimlama yapilabilir (Vargo & Lusch,
2007:26-29).

Koken olarak bakildiginda hizmet, ge¢mis arastirmalardan bu yana isletme
literatiiriinden ortaya ¢ikmustir. 1975 yillar1 6ncesinde hizmetin satilmasi pazarlanabilmesi s6z
konusu degil iken New York’lu bankaci Lynn Shostack’ in 1977 yilinda yayinlanan “
Breaking Free From Product ” baglikli makalesinin “ Journal Of Marketing” dergisinde
yayinlanmasiyla bu durum degismistir. Degisen durum hizmeti pazarlamaya iterek hizmete

Pazar alan1 a¢ilmasini saglamistir ve hizmetler pazarlanabilir hale gelmistir (Ugan, 2016:10).

Geg¢misten bugiine zengin ve kapsamli tanimlara sahip olan hizmet kavrami giiniimiiz
kosullarina uyum saglayarak teknolojiyi g6z Oniinde bulundurarak tanimlari kapsamini
genisletmeye devam ediyor. Gliniimiizde yani teknoloji ve bilgi ¢agindaki hizmet kavrami
tanimlar1 genellikle internet aglarina bagli olarak olusturuluyor. Is akislarim1 saglayan
kanallara dayandirilarak kendine yeni tanimlar katarak ilerliyor. Biitiin bu tanimlara gore
hizmet, {i¢ degigsmeyen nitelige sahiptir. Bunlardan ilki, hizmetler hizmet saglayicilar

tarafindan hizmet alict adina gerceklestirilen eylemler biitiiniidiir. Ikicisi hizmet, hizmet



saglayict ve hizmet alict arasinda aktarim saglanan igsel bir degerdir. Bu niteliklerden
Ucunclsu ise hizmet igerisinde hizmet yer alabilir ve birbiri icerisinde yer alan hizmetler alt
hizmet olarak tanimlanabilir (Sullivan vd., 2002:118-124).

Literatiire baktigimizda hizmetin en temel ihtiyaglardan baslayarak zamanla ticari bir
hale doniismesine rastlariz. Hizmet temelde insanin kisisel 6zelliklerinden dogmus olup
zaman icerisinde ise pazarlama yapilarak ekonomik bir giic haline gelmistir. Neredeyse
hayatimizin her alaninda bizlere fayda saglamak amacli ortaya ¢ikan bu kavram kapsam
genisligi sebebi ile birden ¢ok tanima sahip olabilmistir. Hizmet saglayicilar hangi alanda ise
hizmet kavrami o alana g¢ekilerek tanimlanmistir. Hizmet, saglayicist ve alicisi tarafindan
olusturulan fayda saglayici bir aktarim seklinde ise alicinin herhangi bir ihtiyacinin talep
edilmesi, s6z konusu talebe en uygun hizmet arayisini tetikler (Kahne ve Westheimer, 1996).
Biitiin bu tanimlardan yola ¢ikarak hizmetin de insanlarla beraber degisip gelisebildigini
gorebiliriz. Insana ve insan ihtiyaglarina gore sekil alan hizmet kavrami, bilisim ve teknoloji
caginda E-hizmet seklinde karsimiza g¢ikarak bizlere gelisimle degisen bir yapiya sahip
oldugunu géstermektedir (Sullivan vd., 2002:118-124). Son on y1l i¢erisinde deger kazanimi,
mal degerleri merkezinden uzaklasarak hizmet merkezi ¢evresine yonelerek ilerlemektedir.
Hizmet konusunda ciddi bir rekabet s6z konusu oldugundan dolay1 siirekli gelisim
gozlemlenmektedir (Wilden ve Gudergan, 2017:808-810). Giiniimiizde hizmet algis1 ve
hizmet sektorii birgok sektoriin 6niine gegerek ekonomideki baskinligini koruyor (Gumesson,

2007:2-4).

2.1.1 Heterojen Olmas1 Ozelligi

Hizmetler zaman ve kisilere gore degisen sunumlar sergilemektedir. Bu durum
hizmetlerin heterojen/degisken 6zellige sahip oldugunun gostergesidir. Hizmet saglayicilar
hizmet alicilara ayni hizmeti birden ¢ok kez verebilir fakat her bir hizmet saglandiginda
sonuglar birbirini tutmayabilir. Bununla beraber ayni hizmetler farkli kisilere verildigi zaman
da ayn1 sonuglar elde edilemeyebilir. Bu durum degiskenliginin sebebi hizmet saglayicilarin
ruhsal hallerine, yogun is tempolarina, zamana ve benzeri durumlara bagl olarak ifade
edilebilir. Bir isletme veya kurum heterojen yani degisken oOzelliklerini ne kadar diisiik

seviyede tutar ise o kadar verimli olur (Baran, 2019:4-5).

Insanlar makinalar gibi kodlanip ayni isi yiizlerce kez yaparak ayni sonug elde
edemezler. Hizmet sunan isletmelerin belli bir standart dogrultusunda gitmeleri miimkiin

degildir bunun sebebi hizmet sunucularnin insanlardan olusmasidir. Insanlar duygulari,

6



diislinceleri, fiziksel 6zellikleri ile bir butunddr ve bu bitunlik hizmete dayali gdstermis
olduklar1 performanslarda degisikliklere yol a¢cmaktadir. Her bir hizmet sunucusu kendi
igcerisinde farkli duygular, farkli diisiinceler farkli karakteristik 6zellikler bulundurmaktadir.
Bu sebepten dolay1 binlerce hizmet sunucundan belli bir hizmet standardi beklememiz
miimkiin degildir. Biitiin bunlardan yola ¢ikarak her hizmet sunucusu bir insan farkli ¢esit bir

hizmet sunucusudur diyebiliriz (Kabul, 2019:4).

2.1.2 Soyut Olmas1 Ozelligi

Bes duyu organimizla algilayamadigimiz kavramlar soyut niteligi tasimaktadirlar.
Dilimizde soyut olarak karsimiza ¢ikan bir¢ok kavramsal isim mevcuttur. Diisiincelerimiz

ofkelerimiz, ruh halimiz gibi kavramlar, soyut olma 6zelligine sahiptirler (YUce, 2019).

Hissedebildigimiz fakat fiziksel olarak algilayamadigimiz kavramlardan bir tanesi de
hizmet kavramidir. Hizmetlerin soyut olmasi 6zelligi sahislar, kurum ve kuruluslar araciligi
ile bir diger sahislar, kurum ve kuruluglara aktarimi saglanan fiziksel olarak dokunulamayan

faydalar ve faaliyetlerdir seklinde agiklanabilir (Giimiis ve Toy, 2013).

Hizmetlere kars1 fiziksel hislerimiz olmamasi dolayis1 ile algisal olarak da giicliik
cekebiliriz buna bagli olarak hizmetlerin soyut olmasi 6zelligi hizmet alicilarda belirsizlik
yasanmasina sebep olmaktadir (Altin, 2009). Satis fiyat1 bulunan fakat miilki bir varlik olarak
elde edemedigimiz hizmet, soyut olarak yarar saglayici ve tatmin edici hislerimizi 6ne ¢ikarir
(Cigek, 2019:23-26). Mal ve hizmetleri birbirinden ayiran ve literatiirde en ¢ok rastladigimiz
hizmetin soyut olmasi 6zelligi, patent kullanimin1 engellemektedir bunun yani sira hizmetleri

konumlandirmak oldukga zordur (Baltaci, 2020:1-3).

Hizmetlerin soyut olmasi 6zelligi hizmetlerin fiziksel tiriinlerden yani mallardan farkli
oldugunu gosterir (Grénroos, 1982:30-41). Mesela somut ozellikler tasiyan bir mal satin
aldigimiz zaman onu gorebilir, dokunabilir ve inceleyebiliriz fakat herhangi bir hizmet
aldigimiz zaman hizmet eylemi ger¢eklesmeden once nasil oldugu konusunda ¢ok bilgi sahibi

olamay1z.

Hizmetin nasil oldugu kanisina hizmeti uygulattiktan sonra variriz. Hizmetin bu ve
buna benzer dzellikleri dolayisi ile mal satislarindan yani fiziksel iiriinlerden ayr1 bir yontemle

pazara sunulmasi gerektigi de one siiriilen konulardan bir tanesidir (Gronroos, 1982:30-41).



2.1.3. Dayamiksiz Olmasi Ozelligi

Hizmetler dayaniksizlik 6zelligine sahiplerdir ve bir hizmet ancak hizmet verildigi
zaman igerisinde kullanilabilir. Bozulabilir yapiya sahip olan hizmetler, baska giinlerde
kullanilmak tizere stoklanamazlar (Oyman ve Odabasi, 2002:16-21). Hizmetlerin
stoklanmama o6zelligi vardir fakat hizmet kapasiteleri depolanabilirler. Ornegin egitim
hizmetleri veren bir okul sira, masa gibi ders materyallerini depolayabilir (Orhan, 2016:15).
Hizmetlerin dayaniksizlik ve stoklanmadan yoksun olma gibi ozellikler isletmelerinde arz-
talep uyusmazliklarina sebebiyet vermektedir. Arz-talep dengesini olusturamayan hizmet
isletmeleri biiyiikk problemler yasarlar (Oyman ve Odabasi, 2002:16-21). Butun bu
problemlerin Onlne gecebilmek adina, hizmet kurumlart dayaniksizlik 6zelligi karsisinda

cesitli onlemler almalidirlar. Bu 6nlemler su sekilde siralanabilir;

e Hizmet taleplerinin yiikselis gosterebilecegi géz oniinde bulundurularak yedek
ekipleri hazir tutmak.

e Gelecege yonelik ihtimaller dogrultusunda olanak veya imkanlar saglamak.

e Taleplerde meydana gelebilecek degisikliklere maruz kalmamak icin 6n
rezervasyon sistemi ile hareket etmek.

e Hizmetlere yonelik yeni yontemler gelistirmek.

e Taleplerin diismesi ve duraksamalarin yasanmasi halinde tekrar canlandirmak

amaci ile tesvik politikalart uygulamak (Al-Hayo, 2021:24-25).

2.1.4. Ayrilmazhik/Es Zamanhlik Ozelligi

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi aslinda 6zellige sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.
Uretim ve tiiketim biitiinliigiidiir de diyebiliriz (Polat, 2019). Hizmetler iiretimle es zamanl
olarak tiiketimi de gerceklestirir (Sahin, 2021). Ornegin, bir mal veya {iriinii satin aldigimizda
hemen tiiketmek zorunda kalmayiz. Ciinkii mallar ve iirlinler depolanma 6zelligine sahiplerdir
fakat hizmetler icin aynmi seyi sOyleyemeyiz hizmetler, dayanilmazlik 6zellikleri ile {iretim

aninda tiiketime esastirlar.

Uriin iiretilip satisa ¢ikarildiktan sonra satin alma gergeklesir. Hizmetin es zamanl
olarak tiiketicilere sunulmasi ve ayni anda tiretilmesi es zamanl olarak aktarilir. Hizmetin,

sunum ve tlketimleri ayn1 anda gergeklesir (Kul Avan 2021).



Biitiin bunlardan yola ¢ikarak hizmette ayrilmaz olan iki seyin iiretim ve tiikketim
oldugunu gorebiliriz. Hizmette iiretim ve tiikketimin birbirine bagimli olarak ve es zamanh

olarak gerceklesmesi hizmetin ayrilmazlik 6zelligidir (Aslan, 2020).

2.1.5. Sahiplik Ozelligi

Hizmetlerin sahiplik 6zelligi, hi¢bir zaman hizmetlere sahip olamayacagimiz anlamina
gelmektedir. Hizmetlerin ayrilmazlik/es zamanlilik 6zelliklerinde iiretim aninda tiiketildigine

deginmistik bu 6zellik hizmetlere sahip olamayacagimiz konusunu da desteklemektedir (Er,
2019).

2.2. Hizmet Kalitesinin Tanmmm ve Olglimii

2.2.1. Kavramsal Cerceve icerisinde Kalite

Hizmet kavraminin bir 6nceki boliimde birden fazla ve genis kapsamli tanimlara sahip
oldugunu calismamda belirtmistim. Hizmet kavramiyla anlamsal olarak degil fakat birden
fazla tanimimin olmasi agisindan ve genis kavramlara sahiplik etmesi ozelligi ile “kalite”
kavrami da hizmet kavramina benzer niteliktedir. Yapilan incelenmeler sonucunda, Kkalite
kavraminin tanimlanmasinda kesin ve belirli bir noktaya varilamamasi s6z konusu mevcuttur.
Kalite kavrami, hizmet arastirmalarinda en sik tartisilan ve bir anlagsmaya varilamayan
konulardan birisi haline gelmigtir. Literatiirde tanimi konusunda hicbir fikir birligi
saglanamamistir. Bu sebepten dolay1 ise hizmet literatiruniin, en tartigmali konusu olarak

yerini korumaktadir (Endeshaw, 2020:106-107).

Tarihsel gelisim olarak bakildiginda kalite alaninda yapilan incelemeler milattan
onceki Hammurabi yasalarina dayanmaktadir. Milattan 6nce varligi bilinen ve bugiine kadar
gelisen kalite kavramsal olarak 19. Yiizyilda ortaya atilmistir.19. yiizyilda bir kavram olarak
ele alinan kalite, 1930°1lu yillarda ise Henry Ford’un gelistirmis oldugu yonetim fonksiyonlari
arasinda iyi ile kotiinlin birbirinden ayrilmasi o6zelligi ile yer almistir (Taner ve Kaya,
2005:354-355).

Carol ve David’e gore kaliteyi evrensel olarak tanimlamak tutarsiz sonuglara yol
acmaktadir. Kalitenin diinyaca kabul edilen sabit ve belirli bir tanim1 yoktur. Kalite tanimlari
durum ve sartlara gore degisiklik gosterir ise daha uygun olacaktir (Carol ve David,
1994:419-445).



Amerikan Kalite Kontrol Dernegi-ASQC kaliteyi su sekilde tanimlamistir; “Her
kisinin veya sektoriin kendi tanimina sahip oldugu 6znel bir terimdir. Teknik kullanimda
kalitenin iki anlami olabilir: 1) bir {iriin veya hizmetin belirtilen veya ima edilen ihtiyaclari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zellikleri; 2) Eksiksiz bir iiriin veya hizmet. Joseph Juran'a
gore kalite, “kullanima uygunluk” anlamina gelir; Philip Crosby'ye gore, "gereksinimlere

uygunluk" anlamina gelir.”

Bir bagka tanima gore kalite, bir {irlin veya hizmetin insan ihtiyaglarina karsilik

verdigi, yetenek ve 6zelliklerin tiimiidiir (ISO 8402).

Kalite, iki benzer seyden birinin digerine gore Olgiilen standardi, herhangi birseyin
milkemmel olma seviyesi, bir seyleri birbirinden ayirt edici 6zellige sahip bir kavramdir

(Aakko ve Niinimaki, 2021:107-108).

Bei’ye gore kalite, soyutlanmistir ve genel olarak var olan sabit faktorlere uyarlanmus,

kaynag1 temsil eden bir kavramdir (Bei, 2018:164).

Tanimlarda da yer aldigi gibi kalite, kisilerden isletmelere kadar birgok alana
uyarlanmis ve hayatimizda koklii bir yer edinmistir. Yapilan ¢aligmada kalitenin insanlara
degil isletmeler, kurum ve kuruluslara yonelik incelenmesi daha baskin bir sekilde

ilerlemektedir.

Isletmelerin gelisimi temelde kalite ve maliyete bagli olarak saglanabilir (Biadacz,
2020:2-3). Kalite, piyasadaki pazar rekabetinde basarili bir sonug elde edilmesinin temel
belirleyicisi ve rekabetin ayrilmaz bir pargasi, geregidir. Diinya c¢apinda bircok kurum ve
kurulus kaliteyi stratejik bir silah olarak nitelendirmistir. Belli bir amaca yonelik olarak kalite
stratejisi silahinda temel hedefler is performanslarinda artis saglamak ve operasyonel
verimliligi daima ylikselterek temin etmektir (Shurair ve Pokharel, 2019:493-495). Bir kurum
veya kurulusta personellerin yeterliligi ve miisteri memnuniyeti kaliteye ve kalitenin artisina

paralel olarak gelisim gosterir (Mattd, 2019:987-988).

Yasadigimiz ¢agda teknolojik gelismelerden dolay1 diinyadaki biitiin iilkeler arasinda
bir etkilesim vardir. Bu etkilesimlerin birgok ¢esidi olabilir. Hizmet kalitesi yoninden ele
alacak olursak diinyadaki firmalar arasindaki hizmet ve kaliteye yonelik rekabetler goz
onlinde bulundurulur. Bilgi ve teknolojinin hakimiyet kurmus oldugu bu ¢agda, firmalarin

varliklarim1 devam ettirebilmeleri i¢in kusursuz hizmet arayislar bir tercih konusu olmaktan
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¢ikip zorunluluk haline gelmis bulunmaktadir. Bu baglamda kalite, yoneticilerin durmaksizin

analiz etmesi gereken konulardan birisidir (Azzari vd., 2020:82-84).

2.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Kusursuz hizmet arayisi ve Kkalite birlesiminden dogan hizmet kalitesi, hizmet
saglayic1 ve hizmet alict ikilisinde, hizmet alicinin sunulan hizmete iliskin genel yargisidir

(Azzari vd., 2020:82-84).

“Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki uyusmazligin bir
fonksiyonudur”(Parasuraman vd., 1993). Beklenen hizmet kalitesi hizmet alinmadan 6nceki
beklentiye isaret eder fakat daha sonraki satin alma islevini ve tekrar satin alma istegini de

etkiler (Olsson vd., 2021:1-4).

Miisteriler icin algilanan hizmet kalitesi ise hizmet alindiktan sonra kendilerini eskiye

nazaran daha iyi hissetmeleri anlamina gelmektedir (Lui vd., 2015:61-62).

Isletmeler ve hizmet saglayicilar rakipleri karsisinda basarili olmak ve hizli gelisen
rekabet igerisinde tutunabilmek amaci ile farkli arayislar igerisine girmislerdir. Mal kalitesi ve
hizmet kalitesinin farkli boyutlarda ele alinmasi gerektigini savunan bilim insanlar1 6zellikle
1980 yillarinda hizmet kalitesi konusunda c¢alismalar yapmaya baglamislardir. Hizmet
Kalitesi, hizla artan rekabet ortaminda farklilasma ve ayakta kalabilmenin sonucudur

(Parasuraman vd., 1988:13-20).

1980 yillarinda Grénoos, Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in “hizmet kalitesi” lizerine
yaptiklar1 arastirmalar1 ve makaleleri, hizmet aragtirmacilarinin hizmet kalitesine olan
ilgilerinde ciddi artiglar yasanmasina yol agmistir. 1980 yillarinin sonlar1 ve 1990 yillari
arasinda hizmet kalitesine olan ilgilerde patlama yasanmistir ve bu artiglar hizmet pazarlamasi

anlayisini1 yok ederek hizmet kalitesi anlayisina dogru yonelim saglamistir (Gronroos, 2020).

Hizmet kalitesi miisterilerde memnuniyet ve giiven saglamak acisindan ¢ok énemlidir

(Rahmani-Nejat vd., 2014:262-268).
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2.2.3. Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Model ile Ol¢iimii Ve Boyutlari

SERVQUAL model “hizmet kalitesini tanimlayan ve tiiketicilerin hizmet kalitesini
algiladig1 ve degerlendirdigi boyutlar1 aydinlatan bir kavramdir” (Parasuraman vd., 1988:12-
13).

SERVQUAL model Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen bir hizmet
kalitesi 6lcimuddr. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan Glgegin

gelisim agamalari su sekilde gerceklesmistir;

Adim 1. Bu adimda parasuraman, Zeithhaml ve Berry oOncelikli olarak hizmet
kalitesinin tanimini yapmigslardir. Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi, bir
isletme ile miisteri arasinda gerceklesen hizmet saglanmasi durumunda, miisterilerin hizmete

yonelik beklenti ve algilar arasindaki farkliliktir.

Adim 2. Parasuraman ve Arkadaslari bir sonraki asamada hizmet Kalitesini

olusturabilecek 10 tane boyut bulmuslardir.

Adim 3. Bu agamada Parasuraman ve arkadaslari bulmus olduklar1 boyutlar1 temsil

edebilecek 97 tane madde olusturmuslardir.

Adim 4. Parasuraman ve arkadaslar1 s6z konusu boyutlar1 ve boyutlardan olusturmusg
olduklar1 maddeleri uygulamak amaci ile bazi sektorlerdeki hizmet saglayicilarin son 200

hizmet alic1 katilimcidan algi ve beklenti verileri toplamislardir.

Adim 5. Bu adimda 6lcek saflastirmam iizerine ¢alismislardir. Olgekleri saflastirirken

izledikleri yolu su sekilde agiklamiglardir;

e Bulmus olduklar1 10 boyuttan (guvenilirlik, heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik,
nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi anlama ve maddi degerler) her
biri igin alfa kat sayis1 ve madde-toplam korelasyon hesaplamasi yapilmustir.

e Boyutlar icgerisinde her bir boyut icin madde-toplam korelasyon hesaplamasi
sonucunda diisiik olan hesaplar ve alfa kat sayisini arttiran maddeler
kaldirilmistir.

e Olgegi dogrulamak amaci ile faktdr analizi yapilmistir.

e Boyutlarin yeniden yapilandirilmasina dair ¢alismalar yapilmistir.

12



Adim 6. Besinci adimda yapilan 6lgek ¢aligmasi sonrasinda 7 boyuta dayandirilan 34

madde tanimlanmustir.

Adim 7. 34 maddelik calisma birbirinden bagimsiz 4 hizmet saglayicinin 200

katilimcisina uygulanmaistir.

Adim 8. 4 hizmet saglayic1 firmanin katilimcilarina uygulanan maddeler ayri ayri
incelenmistir ve 5. Adimdaki uygulamalar tekrar edilerek 6l¢egin yeniden degerlendirilmesi

gergeklestirilmistir.

Adim 9. 7 boyutlu 34 maddelik 6l¢ek i¢in yapilan uygulamada yapilan incelemeler
sonrasinda boyutlarin ve maddelerin azaltilmasina karar verilmistir. Boyut sayis1 5’e madde

sayist ise 22’ ye diisiiriilerek ¢calismalara devam edilmistir.

Adim 10. 5 boyuta dayandirilan 22 maddelik 6lgek tekrar uygulamaya koyulmustur ve

analizleri yapilmistir. Olgegin boyutlar ve tutarliligs dogrulanmustir.

Adim 11. SERVQUAL 6l¢eginin gegerliligi degerlendirilme alinmistir (Parasuraman
vd., 1988:13-20).

Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesine yonelik Olgek gelistirme islemlerine
hizmet Kkalitesini tanimlayarak baglamiglardir. Daha sonra yapmis olduklart tanim
dogrultusunda dogru 6l¢egi olusturma yolunda ilk olarak 10 boyut ve 97 madde cergevesinde
caligmalar yapmislardir. Yapilan ¢alismalar sonucunda 6lgek saflastirma ihtiyaci duyarak 7
boyutlu 34 madde ¢ercevesinde ¢aligmalar yapmislardir. Uygulamaya koyduklar1 ¢alismanin
analiz sonuglaria gore daha ¢ok saflastirma ihtiyact duymuslardir. Bunun sonucunda 5 boyut
ve 22 maddelik SERVQUAL modeli olusturmuslardir. Hizmet kalitesinin bir kavram haline
gelmesi ve boyutlar1 tlizerine yapilan arastirmalar sonucunda fiziksel oOzellik, empati,

guvenilirlik, giivenlik, heveslilik olarak bes boyut kesfedilmistir (Kalia vd., 2021:378-380).

2.2.3.1. Guvenilirlik

Giiven iggilidiilerimize bagli bir inan¢ olarak goriilir. Hayatimizin her alaninda
kendimizi giivende hissetmek istemek, istemlerimiz disinda iggilidiilerimize bagli olarak
gerceklesmektedir. Hayatimizda bir seylere bagli kalmamizin temel sebeplerinden bir tanesi
giivendir dolayisiyla gilivenilirlik ve baglilik birbirine paralel olarak ilerlemektedir. Bu paralel

ilerlemeyi hizmet kalitesinde de gorebilmemiz mimkinddir.
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Parasuraman ve arkadaglarina gore giivenilirlik, hizmet saglayicilarin vaatte
bulunduklar1 hizmeti tutarsizliktan uzak ve dogru bir sekilde yerine getirmeleridir. Vaat edilen
zaman ve vaat edilen dogrulukta yerine getirilen hizmet, hizmet kalitesinin givenilirlik
boyutunu temsil etmektedir (Parasuraman vd., 1985:46-48). Artan rekabet ortamlarinda
gelisebilmek, ayakta kalabilmek i¢in hizmet kalitesinde giivenilirligi beraberinde bagliligi
getirir ve bunun sonucunda basgarili hizmetler elde edilir ¢iinkii glivenilirlik miisteri sadakatini

olumlu yonde etkilemektedir (Kalia vd., 2021:378-380).

2.2.3.2. Heveslilik

Hizmet saglayicilarin hizmet alicilara hizmet sunarken gostermis olduklar1 verimlilik
ve hizdir (Parasuraman vd., 1988). SERVQUAL modelin heveslilik boyutu hizmet saglayici

personellerin hizmetin sunumu esnasinda isteklilikleri anlamina da gelmektedir.

2.2.3.3.Empati

Empati hizmet saglayicilar ve hizmet alicilar arasinda gergeklesen ozel ilgi
niteligindedir. Hizmet saglayicilar hizmet alicilarla yakindan ilgilenmeli ve kendilerini hizmet

alicilarin yerine koyarak davraniglar sergilemelilerdir (Parasuraman vd., 1988:22-23).

2.2.3.4. Fiziksel Ozellik

Fiziksel 0Ozellik, hizmet saglayicilarin goézle goriilebilecek tiim  varliklarini
kapsamaktadir. Hizmet binasindaki ekipmanlar, tesisler ve personel goriiniimiine dair bilgiler
SERVQUAL modelin fiziksel 6zellik boyutunu temsil etmektedir (Parasuraman vd., 1985:46-
48).

2.2.3.5. Gluven

Giiven bilgi etrafinda gelisen bir boyuttur. Hizmet saglayicilarin donanimli ve bilgili
olmasi, hizmet alicilara vermis olduklar1 giiveni desteklemektedir. SERVQUAL modelin
giiven boyutuna gore hizmet saglayicilar, hizmet alicilara bilgi, nezaket ile yaklagsmali ve
hizmet alicilarin hizmet saglayicilara itimat etmelerini saglamalilardir (Parasuraman vd.,
1988:22-23). Hizmet alicilar, hizmet saglayicilara giivenme asamalarinda, almak istedikleri
hizmetin algilanan niteliklerine ve 6n planda calisan personellerin mesleki giivenirliklerine

dikkat ederler (Gidakovi¢ ve Zabkar, 2021). Beklenen hizmetin saglanmasi yiiksek hizmet
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kalitesi ile miimkiindiir ve yiiksek hizmet kalitesi giivenin kazanilmasiyla miimkiindiir Lui

vd., 2015:61-65).
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’DE BELEDIYE TESKILATLANMALARI VE BELEDIYE HIZMETLERI

TURK KAMU YONETIMIi

I |

MERKEZI YONETIM YERINDEN YONETIM
KURULUSLARI KURULUSLARI
| 1
[ 1 { |
Baskent Orgiitii Tasra Orgiitii Cografi Yerinden Fonksiyonel Yerinden
. i Yonetim Kuruluslar:: Yonetim Kuruluslar:
e Cumbhurbaskan e [l ° Bdlge Yerel Yénetimler .
e Bakanlar Kurulu e fige B e Universiteler
e Bakanliklar e Bucak e 11 Ozel ldaresi e KiT ler
e Belediye e Meslek Kuruluglan
° Koy e Diizenleyici ve

Denetleyici Kurumlar

Yardima: Kuruluslar

e Milli Giivenlik Kurulu
|| © Milli {stihbarat Teskilats

e Damstay

e Sayistay

Bagh Kuruluslar

e Vakiflar Genel Mudiirligii

Devlet Personel Baskanligt
Genglik ve Spor Genel Miidiirliigu
Tiirkiye Istatistik Kurumu

Sekil 1. Tiirkiye Cumhuriyetinin idari Yapis1 (9 Agustos 2022, https://muhaz.org/turkiyenin-
yonetim-yapisi-ders-notu-kamu-yonetimi.html?page=2).

Devletler, yonetmekte oldugu toplumlarin izerinde siyasi otoritelerini koruyabilmek
ve yoOnetim sistemlerini gili¢lii tutabilmek adina genellikle iki tane yoOnetim sekli
kullanmiglardir (Sekil 1). Bu yonetim sekillerinden bir tanesi yerinden yonetim digeri ise
merkezi yonetim sistemleridir (Parlak, 2014). Ulkemizde de bu durum diger devletlerle ayni
sekildedir. Tiirkiye’de devlet genel yonetimi merkezi ve yerel yonetimler olmaz Uzere iki
koldan saglanmaktadir (Bilgi¢ ve Usta, 2017).

Merkezi Yonetim Sistemi: Merkezi yonetim, genel anlamu ile ulusal diizeydeki genis
kapsamli hizmetlerin karsilanmasi esas alinarak olusturulan ydnetim sistemidir (Ozdenkos,

1999). Ulkemizdeki yapilanmasi geregince baskent ve tasra teskilati olarak ikiye ayrilarak
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yiriitilen yonetimin, bagkent teskilatinda; cumhurbaskani, cumhurbagskan1 yardimecilari,
bakanlar ve bakanliklar, yardimci birimler yer almaktadir. Tasra teskilatinda ise iller v e

ilgeler yer almaktadir (Macak ve Atmaca, 2020).

Yerel Yonetim Sistemi: Insanlarm var olduklar1 giinden bu yana toplu yasama
alanlar;, her zaman kurallari, sistemsel ilerlemeyi ve yonetimleri dogurmustur. ilkel
zamanlardaki insan topluluklari, kavimler, kabileler kendi refahlarini saglayabilmek ve grup
cikarlarmi koruyabilmek adma yonetici sistemler meydana getirmislerdir. Insan, ihtiyaglari
karsilanabildigi kadariyla tatmin olan bir varliktir ve sistemler, ¢arklarini bu ihtiyaglara cevap
verici niteliklerde dondiirmelidir. Insan ihtiyaclar1 arttikca yonetsel yapilanmalar gelismeye
ve genislemeye baslamistir. Yerel yoOnetimler yonetsel yapinin en eskiye dayanan
sekillerinden bir tanesidir (Ylcel vd., 2019). Kiiresel olarak kabul goriilen tanimi ile yerel
yonetimler, belli sinirlar icerisinde yasamlarini devam ettiren yerel halkin bireylerine, ayni
siirlar icerisinde olusturulan se¢im veya gorev ile atanan karar organlarinin, sunmus olunan
yakin hizmetin kamu tiizel kisileridir (TUSIAD, 1992). Ulkemizde yerel ydnetimler, cografi
yonden yerinden yonetim ve hizmet yoniinden yerinden yoénetim sistemi seklinde
ilerlemektedir. Cografi yonden yerinden yonetim, il 6zel idareleri, belediyeleri ve koyleri
kapsamaktadir. Hizmet yoOniinden yerinden yonetim ise milli kamu kurumlari, bolgesel
diizeydeki kamu kurumlar1 ve yerel diizeydeki kamu kurumlarin1 kapsamaktadir (Macak ve

Atmaca, 2020).

Tiirkiye’ idari teskilat yapisinda genis kapsamli bir sekilde ele alinacak asil konu olan
belediyeler, yerel yonetimler sistemi igerisinde yer almaktadir. Yerel yonetimlerde, halkin

ortak hizmet ¢agrilarina cevap verebilmek adina belediyeler olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir.

Turkiye’de 1830 yilinda Tanzimat Fermani ile baslayan reformlar yerel yonetimleri
oldukca etkilemistir. Tanzimat Fermani ile bati O6rnek alinarak yeni reform hareketleri
ozellikle il 6zel idareleri ve belediyelerin yapisini etkilemistir. Bati1 6rnek alinirken belediye
ve il 6zel idarelerinde en fazla etkilenilen tilke Fransa olarak tarihi kayitlara gegmistir (Arslan,
2005).

Belediyeler, belirli cografi sinirlar igerisinde yasayan insanlarin ortak ihtiyaglarini
karsilamak adina, yerel halkin istek ve Ozgiir iradesince se¢mis olduklari, yasal gorev ve

yetkileri uygulayan dzerk kamu tiizel kisileridir (Ozuipek, 2013).
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Tiirk Dil Kurumunun tanimma gore belediyeler, “Il, ilge, kasaba, belde vb. yerlesim
merkezlerinde temizlik, aydinlatma, su, toplu tasima ve esnafin denetimi gibi kamu
hizmetlerine bakan, baskani ve iiyeleri halk tarafindan segilen, tiizel kisiligi olan Orgiit,

sehremaneti”. seklinde tanimlanmistir (TDK).

Bir bagka tanima gore belediyeler, sinirlari merkezi idare kanunlarinin uygun
gordiigl sekillerde belirlenen belde halkinin, ortak ihtiyaclaria dair problem veya isteklerini
se¢mis olduklar1 yoneticiler aracilifi ile uygulanabilir veya ¢oziilebilir hale getirmeleridir

(Oziipek, 2013).

3.1. Turkiye Belediye Kurumlar Tarihi

Tiirkiye’de ilk belediye kurumu 1854 yilinda Sehremaneti Tiiziigii ile Istanbul’da
kurulmustur. Istanbul sinirlarini kapsayan belediye kurumu “Daire-i Belediyenin Teskiline ve
Memurlarin Vezaifine Dair Tiizik” ile 28 Aralik 1857 yilinda on dort “Daire-i Belediye”
seklinde ayrilmistir (Gozler, 2019).

1976 yilinda ilk anayasa olarak kabul edilen Kanun-i Esasi’ de yer alan 112. Madde ile
belediyeler anayasal kurulus olma 06zelligine sahip olmustur. Kanun-i Esasi’nin 112.
maddesine gore belediyelere 6zel kanunlar ¢ikarilacak, belediye idareleri olusturulacak ve
belediye yonetimleri, halkin 6zgiir iradesince secilen meclis tarafindan yonetilecektir (Coskun

vd., 2021).

Turkiye tarihinde belediyelerle ilgili yasanan bu gelismenin ardindan 5 Ekim 1877
tarihinde Vilayet Belediye Kanunu ve Dersaadet Belediye Kanunu Meclis-i Umumi tarafinca
kabul edilmis ve yiiriirliige girmistir. Dersaadet Belediye Kanunu 65 maddesi ile Istanbul
Belediyesini en ince ayrintisina kadar ele alip diizenleyen kanun niteligindedir. Vilayet
Belediye Kanunu ise 67 maddesi ile diger illerde diizenleme yapilmasim1 6n gdren kanun

niteligindedir. Vilayet Belediye Kanunu varligin1 1930 yilina kadar stirdiirmiistiir (Gozler,
2019).

1877-1930 yillart arasinda 53 yil yiirtrliikte kalan Dersaadet Belediye Kanunu ve
Vilayet Belediye Kanunu 3 Nisan 1930 tarihinde yeniden diizenlenmistir. 1930 tarihinde
yiirtirliige giren 1580 sayili belediye kanunu 165 maddesi ile diger tiim belediye kanunlarini

kapsamistir (Colak, 2012).
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1580 Sayili Belediye Kanunu Cumhuriyet Doéneminin ilk belediye kanunu
niteligindedir. 3 Nisan 1930°da 1580 Sayili Belediye Kanunu ile kadinlar ilk defa belediye
secimlerine katilma ve aday olma hakkina sahip oldular. Siyasi haklarin1 ve 6zgiir iradelerini
kullanabilme niteligini kazandiklar1 1580 Sayili Belediye Kanunu oOnemli gelismeleri

beraberinde getirmistir (Konan, 2011).

1580 Sayili Belediye Kanunu 75 yil temel kanun vasfi ile varligmi siirdiirmiistir.
Uzun yillar yiiriirliikkte kalan kanun, Tiirkiye’de yasanan gelismeler ve iilkede var olmaya
baslayan yeni belediyecilik anlayisinin benimsenmesi ile sona ermistir. 1580 sayili kanun
yerini 5393 Sayili Belediye Kanunu ve 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunlarina
birakmistir (Y 6riikoglu, 2009).

3.2. 5393 Sayih Belediye Kanununa Gore Belediyelerin Yetki ve Gorevleri

Tiirkiye’de bir belediye kurabilmek temelde niifusa baglidir. Niifusu en az 5.000
kisilik yerlere belediye kurulabilmektedir. Fakat il ve ilge merkezlerine belediye kurma
zorunlulugu vardir. 5393 Sayili Belediye Kanununda belediyelerin gorev, yetki ve
sorumluluklarma genis kapsamli bir sekilde yer verilmistir. Genel anlamda kanuna

baktigimizda belediyelerin gorev ve sorumluluklari;

e Kentin, imar, kanalizasyon, su gibi alt yapisal islemleriyle ilgilenmek.

o Kentsel atik, kat1 atik, arama kurtarma calismalar1 gibi ¢aligmalart yiirtitmek.

e Acil yardim gerektiren durumlarda itfaiye, ambulans, zabita gibi birimler tahsis
etmek.

e Defin islemleri ve mezarliklarla ilgilenmek.

e Kentin yesil alanlar1, agaglandirilmasi ve parklariyla ilgilenmek.

e Sanat, kiiltiir, turizm alanlarinda tanitimlar yapmak.

e Genglik ve spor kuruluslariyla ilgilenmek

e Meslek beceri kurumlar1 olusturmak ve kent insanini gelistirmek.

o Kentte sosyal tesis alanlar1 olusturmak.

e Kente dair yapim onarim iglemleriyle ilgilenmek.

e Kent tarihini, kent kiiltiiriinii korumak ve kent tarihi yapisindaki bozulmalari

onarmak seklinde siralanabilir.
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Kanuna gore belediyelere verilen bu sorumluluk ve goérevler yine kanunda yer alan
belediye bagkani, belediye meclisi ve belediye enciimeni organlari tarafindan diizenlenip

yuritilmektedir (https://www.tbmm.gov.tr/Yasama/Kanun/5393 Erisim Tarihi: 06.11.2021).

Belediyelerin tanimlaria ve 5393 sayili belediye kanuna gore belediyelerin var olus
sebebi, yerel halka ortak hizmetler sunmaktir. Bu hizmetler su, yol, onarim, egitim, guvenlik
isleri olarak degisiklik gosterebilir fakat biitiin belediyelerin ortak yonii kendilerine verilen

yetkilerin sinirlar1 dogrultusunda hizmet sunmak ve problemleri ¢ozmektir (Akildiz, 2012).

Yerel yonetim sistemlerinin ilk akla gelen kurumu belediyeler, belli cografyalarda
yasayan bireylerin problemlerini yakindan takip edebilir ve problemleri merkeze yansitmadan
cozebilirler veya bireylerin yasiyor olduklari kentleri daha yakindan inceleyebilir ve kentlerin

gelisimini daha verimli bir sekilde saglayabilirler.

3.3. Gaziantep Buytksehir Belediyesi Hizmetleri

Gaziantep, 1870 yili itibari ile halka belediye hizmetleri sunan bir ilimizdir. 1870
yilindan 2022 yilina kadar devam eden belediye hizmetleri, degisen sartlar ve kosullara gore
kendini yenilemis ve gelistirmistir. Belediyecilikte, geride birakilan ve bugiine kadar
stiregelen, halka sunulan 152 yillik hizmet sunumuna toplamda 33 tane belediye bagkani eslik
etmistir. Gaziantep’te belediyecilik tarithinin ilk belediye baskani, Mustafa Aga(Budak
Battalbey) iken daha sonrasinda belediye baskanligini devralan belediye baskanlari; 1881-
1885 Hac1 Osman Aga(Battalbey), 1888-1899 Hac1 Hiiseyin Bey(Kaleagasizade), 1890-1894
Osman Efendi (Gogiis), 1894-1898 Seyyafzade Abdo Efendi (Abdulkadir Behget Erkilig),
1898-1901 Izrapzade Mehmet Hamdi Efendi (Barlas), 1901-1902 Siileyman Bey (Battalbey),
1902-1907 Liitfi Giiceylioglu, 1907-1910 Hasircizade Sami Efendi (Tiiziin), 1910-1913 Sih
Mustafa Efendi (Ocak), 1916-1921 Liitfii Giiceylioglu, 1921(22 giin) Muftizade Mehmet
Efendi, 1921(10 giin) Mehmet Mazlum Eng, 1921-1922 Ahmet Efendi (Go6glis), 1922(7 ay)
Mustafa Aga (Kaleagasizade), 1922-1924 Mehmet Ali Kayaalp, 1924-1927 Sefik Barlas,
1927-1930 Mehmet Ali Kayaalp, 1931-1946 Hamdi Kutlar, 1946-1950 Mehmet Nail Bilen,
1950-1955 Abdulkadir Batur, 1955-1956 Kamil Ocak, 1956-1959 Necmi Bayram, 1959-1960
Faik Tascioglu, 1960 Selami Esen, 1960-1961 Niyazi Aras, 1961-1962 Osman Merig, 1962-
1963 Salih Tanyeri, 1963-1968 Ibrahim Tevfik Kutlar, 1968-1973 Abdulkadir Batur, 1973-
1980 Esat Kaya Turgay, 1980-1984 Ahmet Turan Eroglu, 1984-1989 Omer Arpacioglu,
1989-2004 Celal Dogan, 2004-2014 Dr. Asim Giizelbey’dir. 2014 yilindan 2022’ye kadar
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olan son 8 yillik siirecteki belediye bagkani Fatma Sahin’dir. Fatma Sahin, 152 yillik
Gaziantep Belediyeciliginde 33 belediye baskan1 arasindaki, ilk kadin belediye bagkanidir.

Bircok Kkiiltiirel ve tarihi alanlara ev sahipligi yapan Gaziantep, 3398 sayili kanun ile
1986 yilinda biiyliksehir olmustur. 116 yi1l belediye hizmetleri ile yiiriitiilen sistem, son 30

yildan beri biiyiiksehir belediye kanunlar1 kapsamlari igerisinde hizmet sunmaktadir.

Akdeniz ve Gilineydogu Anadolu bdlgeleri arasinda koprii niteligine sahip olan
Gaziantep, cografi konumu, turistik yerleri, tarihi ve dogal yap1 alanlari, el sanatlari, miizeleri,

mutfagi ve ticari gelisimlerinden dolay1 Tiirkiye’de ve Diinya’da énemli bir yere sahiptir.

Sehrin ticari hareketliligi, turizmi, tarihi ve daha bir¢ok degere ev sahipligi ile yerli
halka sunmus oldugu hizmetin yaninda, yerli ve yabanci ziyaretcilere de hizmet sunmaktadir.
Gaziantep’in bahsetmis oldugumuz c¢ogu o&zelligi, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
hizmetlerine ve korunmasina tabidir. Biitiin biiyliksehir belediyelerinde oldugu gibi
Gaziantep’te de biyiiksehir belediyesi kanunlart kapsaminca sehre sunulan hizmetler,

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi gorev ve yetkileri arasindadir.
3.3.1 Kadin Aile Egitim ve Sosyal Hizmetleri

Sosyal hizmetler, toplumda sosyal esitligi saglamak, toplumun sosyal durumu ile
ilgilenmek ve topluma ortalama yasam seviyesini saglamakla amaciyla ortaya c¢ikmustir.
Sosyal esitligi harekete gecirmeyi hedefleyen sosyal devlet caligma alanlarinda ifa edilen
hizmetlerin timii sosyal hizmet kapsaminda sayilmaktadir. Belediyeler cesitli sosyal
hizmetler sunmaktadir. Sunulan cesitli hizmetlerle beraber yerel halkin ihtiyaglar

dogrultusunda sosyal hizmetler 6nemli bir yere sahiptir (Negiz, 2011).
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Tablo 1. Kadin, Aile, Egim ve Sosyal Hizmetler Dairesi Baskanlig1 2022 Y1li Hizmet Raporu

Kadin, Aile, Egim ve Sosyal Hizmetler Dairesi Bagkanhgi 2022 Yili Hizmet Raporu

1."Okuyan Bir Cocuk Diinyay1 Degistirebilir" Projesinin hayata gegirilmesi.

2. Yenil Bilgi Evlerinin faaliyete gecirilmesi

3.Girisimci Kadinlara Destek ve Is Kurma Merkezi Projesinin hayata gegirilmesi

4."Kadin Emegi" Projesinin hayata gegirilmesi.

5."Anne Yarist" Projesinin hayata gecirilmesi.

6."Kentli Kadin (Ureten Kadim)" Projesinin hayata gecirilmesi.

7.Aile Saglikli Yasam ve Egim Merkezinin kurulmasi.

8.Halk saglig1 alaninda vektorle miicadele i¢in yapilan ilaglama hizmetinin devamliligiin saglanmasi. (Faaliyet
Saglik Hizmetleri ve Engelliler Daire Bagkanlig1 tarafindan Yiiriitiilecektir.)

9.Mezarliklar Midiirliigii ve bagh mezarliklarda hizmet devamliliginin saglanmasi

10.Go¢ kapsaminda verilen hizmetlerden devamliliginin saglanmasi.

11.1s saglig1 ve giivenligini saglayacak malzeme ve ekipmanlarin temin edilmesi

12. Ihtiyag sahibi ailelere yardim yapilmasi.

13. Gida marketlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yiikselmesi.

14. Asevlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi.

15. Yetim Koordinasyon Merkezinin isletilmesi.

16. Cocuk ve Genclik Merkezinden duyulan memnuniyet dizeyinin yiikseltilmesi.

17. Sehrin sosyal dokusundaki degisimi analiz etmeye yonelik alan arastirmalarinin yapilarak veri bankasi
olusturulmasi.

18. Meslek edindirme ve etiit kurslarindan (GASMEK) duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi.

19. Kadin Konuk Evinden duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi.

20. Aile Destek Merkezinden duyulan memnuniyet diizeyinin ylkseltilmesi.

21. Kadinlarin korunmasi, kigisel ve toplumsal gelisimlerinin saglanmasi ve bu konularda toplumsal bilincin
artirilmasina yonelik egim ve programlarin yapilmasi.

22.Belediye tarafindan isletilen kres ve giindiiz bakimevlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi.

23. "Cocuk Dostu Kent" kapsaminda "Cocuk Odakli Yerel Esitlik Plant" hazirlanmasi ve ¢ocuklara yonelik
faaliyetler yapilmasi.

24. Cocuk Meclisinin aktiflestirilmesi.

25. Muhtarliklarin ve sivil toplum kuruluglarinin kent yonetimine kalimini ve yerel hizmetlerin yiiriitiilmesine
katkilarini artirici ¢alismalar yapilmasi.

26. Taziye evlerindeki fiziksel sartlarin iyilestirilmesi.

27. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik calismalar yapilmasi.

28. Kent Konseyi'nin "Muhtarliklar ve Sivil Toplum Kuruluslart Sube Midiirliigii" ile koordine edilmesi
saglanarak kurumsallagmasinin desteklenmesi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1ili Raporu

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesinde sosyal hizmetler “Kadin Aile Egitim ve Sosyal
Hizmetler Daire Baskanlig1 “departmaninda “Kadin Sube Miidiirliigii, Aile ve Cocuk Sube
Midiirligii, GO¢ YOnetimi Sube Miidiirliigii, Sosyal Hizmetler Sube Miidiirliigli, Sanat ve
Mesleki Egitim Sube Miidiirligii, Mezarliklar Sube Miidiirliigii, Muhtarliklar ve STK'lar Sube

Miidiirliigi” alt birimleri araciligr ile saglanmaktadir.

3.3.2. Zabita Hizmetleri

Belediyeler, yerel halkin ortak problemlerine ve ihtiyaglarina ¢éziim {iretebilmek
amaci ile bir¢ok hizmet ile yiikiimlendirilmislerdir. Bu yiikiimliiliiklerin arasinda vatandaslara
giiven ve huzur saglamak da wvardir. Belirli bir belediye sinirlar1 igerisinde yasayan
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vatandaglarin o simirlar icerisindeki huzurunu, giivenligini, sagligin1 koruyan birim belediye
zabitalaridir (Akman ve Bayram, 2018). Belediye zabitalarinin vatandaslara saglayacaklari
hizmetler 5393 Sayili Belediye kanuna gore belirlenen yonetmelikle uygulanmaktadir.
Belediye zabitalar1 gorevlendirilmis olduklar1 sinirlar igerisinde bes alanda sorumluluk hizmet

verirler. Bu alanlar yonetmelige gore genel olarak su sekilde siralanabilir;

e Belediye sinirlari igerisinde yasamakta olan vatandaslarin huzur, mutluluk, esenlik
icerisinde olmalarin1 saglamak ve korumak amaci ile kanun ve ydnetmelik
tarafindan belirlenen hizmetleri sunmak.

e Vatandaslarin yasamakta oldugu smirlarin yapilasma ve sehirlesme diizenlerini
korumak. Diizeni korumak amaci ile sehirdeki yasal olamayan yapilarin oniine
geemek, ruhsatsiz yapilasmalar1 engellemek, gecekondulagsmanin oniline gegcmek,
tabiat ve kiiltiir alanlarin1 korumak, tehlike arz eden kuyu ve mahzen gibi yerleri
kapattirmak.

e Vatandaslarin sagligin1 korumak amaci ile, uygunsuz gida satiglarinin Oniine
geemek, mahalle ve sokaklara ¢op atilmasina izin vermemek ve Onlemek, bazi
kuruluslarla is birligi halinde ekmek iiretimi yapan firinlar1 denetlemek, hayvan ve
hayvansal gida satis1 yapan is yerlerini ruhsatlarini kontrol etmek.

e Vatandaslarin trafikte magdur etmemek amaci ile halk otobiisii, taksi gibi tasima
araclarinin bilet ticret tarifeleri ve zaman gilizergahlar ile ilgili denetimler yapmalk,
belediye sinirlart igerisindeki alt yapi c¢alismalarinda tedbirler almak, trafik
lambalar1 ve levhalarda meydana gelen hasarlar1 kontrol edip bildirmek.

e Vatandaslara yardim gorevi saglamak, belediye sinirlari igerisine gelen yabancilara
yardimcr olmak, sosyal hizmet kurumuna bildirmek amaci ile yardima muhtag
kimselerin tespitini yapmak, olaganiisti savas durumlarinda sivil savunma

hizmetleri saglamak (T.C. Cumhurbaskanligi Mevzuat Bilgi Sistemi).

Tablo 2. Zabita Dairesi Baskanligi 2022 Yili Hizmet Raporu

Zabita Dairesi Baskanhgi 2022 Yihh Hizmet Raporu

1. Personelin egitim ve motivasyon ihtiyacinin karsilanmasi.

2. Kamuoyunu bilinglendirmek i¢in egitim ve diger programlarin gergeklestirilmesi.

3. Mevzuat geregi denetimlerin yapilmasi ve bu dogrultuda personellerin ihtiyact olan malzeme ve

ekipmanlarin temin edilmesi.

4. Dilenciligin 6nlenmesine yonelik ana arterlerde denetim sayisi.
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Tablo 2°nin Devami

5. Riisum tahsilatlari i¢in etkin bir denetim yapilmasi.

6. Ticaret Bakanligi hal kayit sisteminde stoklarn diisiisiiniin saglanarak vergi ve hal rlisum

kacaginin dnlenmesi.

7. AVM' lerde etkin ve siirekli denetim yapilmasi

8. Isyerleri denetimlerinin yapilarak eksikliklerinin giderilmesi.

9. Seyyar saticilarla etkin miicadele etmek i¢in ilge belediyelerle koordinasyon saglanmasi

10.1lan ve reklam denetimlerinin etkin ve sekilde siirdiiriilmesi.

11. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢caligsmalar yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.3. Mali Hizmetler

Tlrkiye’de kamu hizmetleri kar amacindan bagimsiz bir sekilde saglanir. Tiirkiye nin
yerel yonetim sisteminde 6nemli bir yere sahip olan belediyeler, yerel halka hizmet saglamak
amaci ile mali konular1 igeren ve diizenleyen mali birimler olusturmaktadirlar. Belediyeler

tarafindan olusturulan mali birimler, biit¢e diizenlemeleri yapmakla yiikiimliidiirler.

Belediyelerde mali hizmetlerden sorumlu olan birimler, diisiik kaynaklar ile yiiksek
faydalar dengesini saglamak isterler (Demircan, 2007:144) .Kamu hizmetlerinin kar amaci
giitmeksizin hizmet ettiginden bahsetmistik. Ornegin kar amaci giiden bir isletme diisiik
maliyet ile yiliksek kar elde etmek ister fakat belediyelerde maliyetin yerini kaynak, karin
yerini ise fayda alir. Belediyelerin maliyet hesaplamalar1 halkin yararina olabilecek sekilde

planlanir ve uygulanir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, mali birimini “Mali Hizmetler Daire Bagkanlig1 adi
alina bes midirlikle diizenlemistir. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi Mali Daire
Bagkanligina bagli olarak hizmet eden miidiirliikler; “Gelirler Sube Miidiirliigii, Giderler Sube
Miidiirliigii, Strateji ve Biitce Sube Miidiirliigii, i¢ Kontrol ve On Mali Sube Miidiirliigii, icra
ve Takip Sube Midiirliglii” seklinde hizmetler saglamaktadir. Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi mali diizenlemelerini 2011 yilinda hazirlamis olduklar1  yonetmelikle
yurutmektedirler. Yonetmelik Mali Hizmetler Daire Baskanliginin gorev, yetki ve
sorumluluklarini kapsamaktadir (https://www.gaziantep.bel.tr/uploads/2020/08/mali-
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hizmetler-yonetmelik.pdf (E.T. 06.11.2021). Gaziantep Blylksehir Belediyesi mali

hizmetlerini yonetmelige dayandirarak saglamaktadir.

Tablo 3. Mali Isler Daire Baskanlig1 2022 Y1li Hizmet Raporu

Mali Isler Daire Baskanhg 2022 Yih Hizmet Raporu

1. Belediyede Tasarruf Oraninin Artirtlmasina Yonelik Caligmalarin Yapilmasi.

2. Gelirlerin Artirilmasina Yonelik Caligmalar1 Yapilmasi.

3. Uluslararasi Diizeyde Saygin Bir Kalite Ydnetim Sistem Belgesinin Alinmasi.

4. i¢ Kontrol ve On Mal Kontrol Hizmetlerinin Niteliginin Artirilmasina Yonelik Calismalarin
Yapilmasi.

5. Diger Faaliyet ve Projelerin Yiiriitiilmesi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.4. Dis Iliskiler Hizmetleri

Yasadigimiz ¢agin getirilerinden birisi olan ileri teknolojiler ve gelisimler uluslararasi
baglar1 giiclendirmistir. Kiiresel baglamda izlenen cogu devlet politikalar1 tilkemizi de
etkilemistir. Yasanan kiiresel etkilesimler lilkemizde izlenen siyasi politikalar1 da etkisi altina
almistir. Ulke genelinde yasanan gelismeler zamanla yerel olarak yerlestirilmeye ¢alisilmistir.
Ulkemiz 6zellikle 2000°1i yillarda yerel diplomasiye olan ilgi daha fazla artis gdstermeye
baglamistir. 2000 yil1 6ncesi doneme kadar uluslararasi baglamda sadece 3 tane belediyede dis
iliskiler birimi mevcuttu, 2002 yillar1 sonrasinda bu say1 23 olarak kayitlara gegmistir ve su an
Tiurkiye geneli belediye kurumlari 3/1 ‘i uluslararasi diizeyde birimlere yer vermistir

(Demirtas, 2016:160).

Belediyeler, uluslararasi caligmalarini “Dis Iliskiler Miidiirliigii veya Dis iliskiler
Daire Baskanlig1” birimlerinde siirdiiriirler. D1s iliskiler Miidiirliigiiniin genel olarak gérevleri

su sekilde siralanabilir;

e Belediyelerin uluslararasi temsilini saglamak.

e Uluslararas: diizeyde gerceklesen davet ve ziyaretlere katilim saglamak ve davet
ve ziyaretler diizenlemek.

e Iki ayr1 sehrin belediyeleri arasindaki bag: gii¢lendirerek “Kardes Sehir” iliskileri
kurulmasini saglamak.

e Biitceleri uluslararasi kuruluslar tarafinca olusturulan projelere katilim saglamak.
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e Belli smirlara ait olan sosyal, tarihi, sanatsal, kilttrel birikimleri guclendirmek
adina diizenlenen, uluslararasi diizeyde gerceklesen festivallere katilim saglamak
ve festivaller diizenlemek.

e Belediyeler arasi uluslararasi ig birligi saglamak (Batmaz, 2016:105).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi uluslararasi diizeyde gergeklestirmekte oldugu
calismalarm1  “Dis iliskiler Daire Baskanligr” biinyesinde kurmus oldugu “Kentler
Diplomasisi Sube Miidiirliigii, D1s Iliskiler Sube Miidiirliigii. Proje Koordinasyon ve idari
Isler  Sube  Midirliigii”  aracithg  ile  ydritmektedir (7 Kasim 2021,

https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).

Tablo 4. Dis Iliskiler Dairesi Baskanlig1 2022 Y1l Hizmet Raporu

Dis Iliskiler Dairesi Baskanhgi 2022 Yih Hizmet Raporu

1. Yararlanilan ulusal ve uluslararasi hibe ve fon kaynagi sayisinin artirilmasi

2. 2 Ulusal ve uluslararasi hibe ve fon kaynaklarindan yararlanan proje sayisinin ¢ogaltilmast

3. Ulusal ve uluslararasi kaynaklardan saglanan hibe ve fon miktarinin artirilmasi

4.Gaziantep'in uluslararasi diizeyde tanitilmasi i¢in katilim saglanan fuar, kongre ve diger uluslararasi
organizasyonlarin sayisinin artirilmasi

5.Stratejik Plan donem iginde Gaziantep'te yerel yonetimler ile ilgili biyuk bir uluslararasi veya kiiresel
organizasyonun dizenlenmesi

6 Sehirler ve Yerel Yonetimlerle ilgili uluslararasi prestijli 6diillerin belirlenmesi ve bunlara bagvuru yapilmast

7. Sehirler ve Yerel Yonetimlerle ilgili uluslararast kuruluslarin taranmasi ve Gaziantep'in tanitimina katki
saglayacak olanlara liye olunmasi

8. Mevcut Uye olunan uluslararasi kuruluslarda daha etkili temsil ve konum elde edilmesine ydnelik
calismalarin yapilmasi

9. Kardes sehir veya is birligi protokolii imzalanan sehirlerle mevcut iliskilerin g6zden gegirilmesi ve daha
etkili ig birlikleri yapilmasina yonelik calismalarin yapilmasi

10. Birim Faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢aligmalar yapilmast

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1ili Raporu

3.3.5. itfaiye Hizmetleri

Cikan yanginlara miidahale edip sondiirmek, yangin ¢ikmasi olasiligini en az seviyeye
indirmek, insanlarin can ve mal kayiplarin1 asgariye indirmek, gergeklesebilme ihtimali olan
dogal afetlere kars1 tedbir ve 6nlemler almak, afet bolgelerine destek olmak amaci ile verilen
hizmetlerin tumu itfaiye hizmetleri olarak tanimlanmaktadir (Pekdas & Demirkol, 2017:171).
Tiirkiye’de itfaiye hizmetleri saglamak belediyelerin yiikiimliiliikleri arasindadir. Belediyeler
itfaiye hizmetlerini, 21.10.2006 tarihinde yuriirliige girmis olan “Belediye Itfaiye
Yonetmeligine” gore yerine getirmektedir. Yonetmelige gore hizmetler genel olarak su

sekilde siralanabilir;
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e Vatandaslara yakindan hizmet saglayan belediyeler, itfaiye hizmetleri saglayan
birimlerini yanginlara miidahale etmek ve yanginlar1 sondirmekle yukimlendirirler.

e Belediye smirlart igerisinde meydana gelen kaza, ¢dkme gibi insanlart mahsur
birakabilecek her tiirli durumda insanlara yardim etme hizmetinde bulunmakla
yukamladurler.

e Belediye smirlart igerisinde meydana gelen dogal afetler durumunda kurtarma
calismalar1 yapmakla ytktamludurler.

e itfaiye hizmetlerini vatandaslara anlatmak, vatandaslar1 bu konuda bilin¢lendirmek ve
goniillii itfaiye personelleri yetistirmekle yiikiimliidiirler.

e Belediyenin yapmis oldugu imar planina gore zarar verici ve patlayici maddeleri tespit
etmek
(https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=10713&MevzuatTur=7&Mevzuat
Tertip=5 T.C. Cumhurbagkanligi Mevzuat Sistemi E.T.07.11.2021).

Tablo 5. itfaiye Dairesi Baskanlig1 2022 Yili Hizmet Raporu

Itfaiye Dairesi Baskanhg 2022 Yili Hizmet Raporu

1.Afetlere Direngli Sehir Programinin hayata gecirilmesi.

2.Arazi tahsis yapilan ilce veya bolgelere itfaiye hizmet binasinin yapilmasinin saglanmasi.
3.Vatandaslarda yangin bilincinin olusturulmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi.

4.Binalarin Yangindan Korunmasi Hakkindaki Ydnetmelige iligkin bir yazilimin temin edilmesi.
5. Denetlenen bina ve tesis sayisini arttirilmasi.

6. Personele gerekli meslek ve teknik egitimlerin verilmesi.

7.itfaiye personel sayisinin, hizmetlerin gerektigi degere yiikseltilmesi.

8. Itfaiye arac1 sayismin, hizmetlerin gerektigi degere yiikseltilmesi.

9. Birim faaliyetlerinde tasarruf yapilmasina yonelik caligmalar yapilmasi.

10. Afetlere karg1 hazirlikli olunmasi i¢in ulusal ve uluslararasi ¢calismalara katilim saglanmasi.
11. Arazi tahsisi olmayan il¢e veya bolgeler igin yer tahsisi yapilmasinin saglanmasi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1ili Raporu

Itfaiye hizmetleri genel olarak vatandaslarin, basta yangin olmak iizere her tiirlii dogal
afetlere, patlamalara, ¢6kmelere, insanlar1 magdur eden her tiirlii zarar verici durumlara karsi
korumayr ve bu durumlarin yasanmamasi i¢in tedbirler almayr amaglayarak hizmet
saglamaktadir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin itfaiye hizmetleri “Itfaiye Daire Baskanlig1” adi
altinda olusturulan “Egitim ve Denetim Sube Miidiirliigii, Miidahale Sube Miidiirliigii, Afet

Riski Onleme ve Zarar Azaltma Sube Miidiirliigii” taraflarinca saglanmaktadir.

Gaziantep Blyulksehir Belediyesi, itfaiye hizmetlerini saglayabilmek amaci ile

vatandaslarina ve kuruluslara egitimler vermekte, yangin ve afet risklerini en az seviyeye
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indirmek i¢in ¢alismalar yapmakta ve meydana gelebilecek yangin ve dogal afetlere miidahale

etmektedir (https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi E.T. 07.11.2021).

3.3.6. Fen isleri Hizmetleri

Belediyelerde fen isleri birimleri, 5393 Sayili Belediye Kanununun 48. Maddesinde
belirtilen hususlara gore belediye bagkani ve belediye baskan yardimcisi tarafinca diizenlenir.
Fen isleri genel anlami ile belediye sinirlart igerisinde belediyeye adina hizmet saglayan arag
ve gereclerin bakim ve onarimi ve belediye smirlar igerisinde yer alan yollarin bakim ve

onarimini kapsamaktadir (Bayazit, 2020:34).

Tablo 6. Fen isleri Dairesi Baskanlig1/ Kent Estetigi ve Yesil Alanlar Daire Baskanlig1 2022
Y1l Hizmet Raporu

Fen Isleri Dairesi Baskanhgy/ Kent Estetigi Ve Yesil Alanlar Daire Baskanhg: 2022 Yih
Hizmet Raporu

1. Thtiyag Duyulan Proje ve Raporlarin, Zemin Etiid Vb. Raporlarin Hazirlanmasi, Is Saghgi ve Giivenligi
Kanunu Kapsamindaki Faaliyetlerin Yerine Gerilmesi

2. Kisi Bagma Diisen Ortalama Aktif Yesil Alan Miktarinin Artirilmasina Yonelik Yeni Rekreasyon Alanlari
Olusturulmast

3. Agaglandirma ve Bitkisel Peyzaj Faaliyetleri icin Gerekli Caligmalarin Yapilmasi

4. Mevcut Rekreasyon Alanlarmin Siirdiiriilebilirligini Saglayarak Mezarhiklarda ihtiyag Duyulan Cevre
Diizenleme Calismalar1 ve Mezar Yeri Yapilmasi ve Gerekli Malzeme ve Hizmetlerin Temin Edilmesi

5. Yesil Alanlarin Korunmasina Y 6nelik Bilinglendirme Caligmalarinin Yapilmasi

6. Ust Yap1 Projelerinin Uygulanmasi, Kent Geneli ve Ilgelerimizde Sosyal Tesislerin (Egim, Saglik, Turizm,
Spor, Konut ve Dini Yapilar, Hizmet Binalar1 Vb.) Bakim Onarim ve Yapisal Malzeme Ihtiyaclarini
Saglayarak, Ihtiyac Duyulan Tesisleri Hayata Gegirilmesi ve Gerekli Malzeme ve Hizmetlerin Temin
Edilmesi

7. Koprii, Menfez, Viyadiik, Alt-Ust Gegit, Kopriilii Kavsak Gibi Sanat Yapilarinin insa Edilmesi

8. Kaldirim, Bordiir ve Refiij Calismalarinin Yapilmast

9. imar Yollarmin Acilarak Asfalt Caligmalarmin Yapilmasi ve yol ¢alismalarinda kullanilmak iizere gerekli
malzeme ve hizmet desteginin saglanmast

10. Kent Geneli ve Ilgelerimizde Altyapr Kuruluslar1 ile Koordineli Calisarak Metro, Durak, Aktarma
Merkezleri, Kavsak Otopark, Altyapi, Sokak Sagliklasrma vb. Calismalarin Yapilmasi Icin Malzeme ve
Hizmet Desteginin Saglanmasi

11. Hizmet Binalarmin Insa Edilmesi, Mevcut Hizmet Binalarinda Bakim ve Onarim Calismalarmin
Yapilmasi

12. Aydmlatma Calismalariin Yapilmasi, Malzeme ve Hizmet Desteginin Saglanmasi

13. Akaryakit ve Yag Aliminin Yapilmasi

14. Araglarm Bakim Onarimmin Yapilarak Thtiyag Duyulan Araglarin Aliminin Yapilmasi, Zorunlu Trafik
Sigortalarinin Yaptirilmasi, Thtiyag Duyulan Is Makineleri Kiralanmasi ve Alinmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1li1 Mali Y1l Raporu

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi fen isleri hizmetlerini, “Fen Isleri Daire Baskanlig1”
departman1 ad1 altinda “Yol Isleri Sube Miidiirliigii, Yap: Isleri Sube Miidiirliigii, Etiid ve
Projeler Sube Midiirliigii, AYKOME Sube Miidiirliigii, Kesin Hesap Sube Miidiirliigli, Dis
Birimler Sube Miidiirliigii ve Makina Ikmal Bakim ve Onarim Sube Miidiirliigii” aracilig1 ile

toplamda 7 tane mudurliikle saglamaktadir. Miidiirliikler Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
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tarafindan dlzenlenen yOnetmege gbore hizmet sunmaktadir (07 Kasim 2021,

https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).

3.3.7. Imar ve Sehircilik Hizmetleri

Ulkemizde kentlerin modern ve saglikli bir sekilde diizenlenebilmesi amaci ile yerel
yonetimlerin belediye kurumlari, imar ve sehircilik diizenlemeler ile yilikiimlendirilmislerdir.
Kentlere inga edilen yapilarin giivenligi agisindan olusturulan imar ve sehircilik hizmetleri,
belediye kurumlarinin 6nemli hizmetlerinden bir tanesidir (Taskaya, 2019:15). 5393 Sayili
Belediye Kanunu ve kanun kapsaminda olusturulan diizenlemelere gore yonetmelik aracilig
ile uygulanan belediye ve sehircilik imar hizmetleri “Gaziantep Biiyiiksehir Imar
Yonetmeligi” kapsaminda 1 Kasim 2018 tarihinde resmi gazetede yayimlanarak yiiriirliige
girmistir. Yonetmelikte yer alan hiikiimler dahilinde, sehirdeki biitiin yapilanmalar denetim ve
diizenlemelere tabi tutulmustur. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi imar Y&netmeligi 3194
Sayili imar Kanunu ve 1 Sayili Cumhurbaskanligi Teskilati Hakkinda Cumhurbaskanlig
Kararnamesi  hiikiimlerine  dayandirilarak  olusturulmustur (7  Kasim 2021,
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2018/11/20181101-7.htm).

Tablo 7. Imar ve Sehircilik Dairesi Baskanligi 2022 Y1li Hizmet Raporu

Imar ve Sehircilik Dairesi Bagkanlig 2022 Yih Hizmet Raporu

. Halep Bulvar1 ve Kilis Yolu kentsel doniigiim alaninda imar uygulamalarinin yapilmasi.

. Geneyik kentsel doniigiim alaninda imar uygulamasinin yapilmasi

. Bayramli kentsel doniisiim alaninda imar uygulamasinin yapilmasi

. Nizip Caddesi Kentsel Doniisiim Projesinin hayata gecirilmesi.

. Kamigh Koyil tarihi evlerinin konaklama tesisine doniistiiriilmesi

. Tarihi doku icinde sokak sagliklagtirma ve rehabilitasyon ¢alismalarinin yapilmasi.

. Bey Mahallesi Sanat Sokag1 Projesinin hayata gecirilmesi.

R0 |Q (N[N | [N |—

. Ipek Yolu Tarh Miizesinin kurulmasi.

9. Eski Merkez Bankasi Para Miizesi Projesinin kurulmasi

10. Sabun ve Pekmez Miizesinin kurulmasi

11. Tip Tarh Miizesinin kurulmasi

12. Asagi Firat Havzasinin canlandirilmasi ve turizme kazandirilmasina yonelik caligmalar yapilmasi.

13. Biiyiiksehir Sanayi ve Endiistri Merkez (BUSEM) Projesinin hayata gecirilmesi.

14. Alleben Goleti cevresinde 4., 5. ve 6. parselasyon etaplarinda imar uygulamalarinin yapilmasi.

15. Kuzey Sehir Konut Proje Alani le Gaziantep-Araban karayolu baglantisini saglayan imar yolu ve gevresinde imar
uygulamasinin yapilmasi.

16. Restorasyon ¢aligmalarinin yapilmasi

17. Kentsel doniisiim alanlari igerisinde yikimlarin yaptirilmasi

18. imar planlarmin analiz edilebilir, sorgulanabilir ve raporlanabilir hale getirilmesi

19. ihtiya¢ duyulan yerlerde yen imar planlarmin yapilmasinin saglanmasi

20. Kiraya verilen tasinmazlarin diizenli denetimlerinin yapilmasi.

21. Yen kiraya verilebilecek nitelikteki yerlerinin tespiti i¢in aragtirma ve diizenleme yapilmasi.

22. Kira gelirlerinin arttirtlmasina yonelik ¢aligmalarin yapilmasi

23. Kentsel doniisiim ve gelisim alanin ilan edilen bolgelerdeki yapilarin ruhsat-yap1 kontrol ve iskan islemlerinin
yapilmasi.
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Tablo 7°nin Devami

24. Kentsel doniisiim alani igerisinde kamulastirmalarin yapilmasi

25. Kentsel doniisiim alani icerisinde hak sahipleriyle uzlagilmasina yonelik ¢aligmalarin yapilmasi.

26. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1li1 Mali Y1li Raporu

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi “Imar ve Sehircilik Daire Baskanlig1”
departmaninda; “Koruma Uygulama ve Denetim Sube Miidiirliigii, Imar Sube Miidiirliigii,
Kent Planlama Sube Miidiirligii, Kentsel DoOniisim Sube Miidiirliigi, Emlak ve
Kamulastirma Sube Miidiirliigii, Harita Sube Midiirliigii, Kiralama Sube Midurligi”
seklinde olusturulmus olan 7 tane midiirliik alt birimleri ile hizmet saglamaktadir (7 Kasim

2021, https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).

3.3.8. Iletisim Hizmetleri

Iletisim insanlarin birbirleri ile olan etkilesimleri agisindan 6nemli bir yere sahiptir.
Iletisimin gergeklesmesini saglayan kitle iletisim araclar1 diinyada yasanan gelismelere gore
degisiklikler gostermistir. Toplumsal olarak geride kalmamak i¢in ile her zaman yaganilan
caga ayak uydurulmak gerekmektedir. Gegmis zamanlarda kitle iletisim araglari olarak bilinen
radyo, gazete, televizyon gibi araglar, gliniimiizde yerini sosyal medya hesaplarina, dijital

platformlara birakmistir.

Belediyelerin hedef kitleleri ile iletisim halinde olup kendilerini ifade edebilmeleri
amaci1 olusturulan iletisim hizmetleri, belediye sinirlari icerisinde yagamakta olan vatandaglara

hitap etmektedir. Vatandaslar ile etkilesimi kolaylagtirmakta ve belediye-vatandas arasi

iliskileri giiglendirmektedir (Kahkeci ve Bucak, 2019:56).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi iletisim hizmetlerini * iletisim Hizmetleri Daire
Bagkanlig1” departmani araciligi ile olusturulmus olan “Basin ve Yayin Sube Miidiirligi,
Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii, Gorsel Tasarim ve Tanitim Sube Miidiirliigii, Dijital Medya
Sube  Midirliigi”  alt  birimleri  ile  saglamaktadir (7 Kasim 2021,

https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasie.t.). Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Iletisim

Hizmetleri Daire Baskanligi departmani araciligi ile kurumlar arasi iletisimler, vatandas ve

belediye arasi iletisimler kurulmasini saglayarak belediye tanitimlarin1 yapmaktadir.
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Tablo 8. Iletisim ve Géniillii Kuruluslar Daire Baskanliklar1 2022 Y1ili Hizmet Raporu

Tletisim ve Goniillii Kuruluslar Daire Baskanhklari 2022 Yili Hizmet Raporu

. Faaliyet Biilteni Bastirilmasi

. Acik Hava Reklam Araglar1 Iimalat: ve Montaji

. Belediyemizin Faaliyet ve Duyurularinin Yerel Tv kanallarinda Yayimlanmasi

. Belediyemizin Faaliyetlerinin Yerel - Ulusal ve Uluslararasi Basinda Duyurulmasi

. Belediyemizin Faaliyetlerinin Tanim Filmlerinin Cekilmesi

. Led Ekran Alinmasi

. Tanim Panolar1 Yaptirilmas: ve Alimi (Bilboard-Parapet)

O (N[OOI |W(IN (-

. Basili Tanim Malzemeleri Alim1 (Kitap-Brosiir vs.)

(]

. Cocuk Dergisi Basimi

10.Vatandaslarin Taleplerinin Yerinde Tespiti I¢in Yerel veya Bolgesel Kamuoyu Arastirmalarinin Yapilmasi

11. Sosyal Medya Mecralarinda Belediyeyi Takip Edenlerin Sayisinin Artirilmasi

12. Cagr1 Merkezleri ile Gelen sikayet ve Taleplerin Degerlendirilip Coziilmesi

13. Birim Faaliyetlerinde Tasarruf Saglanmasina Ydnelik Caligmalarin Yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.9. Ulasim Hizmetleri

Belediye hizmetleri igerisinde yer alan bir diger hizmet, bir yerden bir yere gegis
olarak tanimlayabilecegimiz ulasim hizmetidir. Vatandaslarin yasam kalitesinin arttirilmasi
acisindan Onemli bir yere sahip olan ulasim hizmetleri saglikli ve konforlu ulasimi
kapsamaktadir. Giiniimiiz sartlarinda yasanan insan yigilmalariin birgok sebebi vardir. Cok
sayida insan1 ayni sinirlar igerisinde yasatabilmek belirli kurallar, diizenler ve gelismeler ile
mamkindlr. Yapilan diizenlemelerde etkin bir sekilde ¢alismalar yapan belediyeler ulagim

hizmetleri Uzerinde de ¢alismalar yapmakla yukimluddrler (Bayazit, 2020:22).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ulasim hizmetlerini, “Ulasim Hizmetleri Daire
Bagkanlig1” departmaninda olusturmus oldugu “Trafik Sinyalizasyon ve Denetim Sube
Miidiirliigii, UKOME Otopark Sube Miidiirliigii, Toplu Tasima Planlama Sube Miidiirliigii ve
Ulagim Planlama Sube Miidiirligii” alt birimleri araciligi ile saglamaktadir. (7 Kasim 2021,

https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).

Tablo 9. Ulasim Dairesi Bagkanligi 2022 Y1l Hizmet Raporu

Ulasim Dairesi Bagkanhgi 2022 Yili Hizmet Raporu

. Trafik etik degerlendirme analizlerinin ve raporlarinin hazirlanmasi

. Kavsaklarda trafik sayiminin yapilmasi

. Ulagim sistemine iliskin anketlerin yapilmasi

. Trafik ve Ulagim Planlar1 ile Koridor projelerin hazirlanmasi

. Ulagim ana plan1 sonuglarina gére metro uygulama projelerinin yapilmasi

. Gaziray Projesine at banliyd arag ihtiyacinin kargilanmasi

. Gaziray ara¢ bakim onarim deposuna at bakim onarim ekipman ihtiyacinin karsilanmast

. Ilimiz genelinde toplu ulagim hatlarinda hat optimizasyon calismalar1 yapilmasi

OO (N[O |WIN (-

. Toplu tasima hatlarina otobiis duragt alim1
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Tablo 9°un Devam

10. Gaz Ulag ve 6zel halk otobiislerine toplu ulasim hizmetler i¢in verilecek katki pay1 (gelir destegi)

11. Sinyalize kavsak sayisinin artirilmasi

12. Fiber optik haberlesme altyapisina sahip kavsak sayisinin artirilmasi

13. (AUS) Akilli Sehrclk Kapsaminda Trafik Yogunluk Harta Uygulamasinin Hayat Gegirilmesi i¢in kamera
ile izlenebilen ve uzaktan miidahale edilebilen kavsak sayisinin artirilmasi

14. Enerji bakimindan kesintisiz hale getirilen sinyalize kavsak sayisinin artirilmasi

15. Termoplastik yol ¢izgi uygulamasi miktarinin artirilmasi

16. Soguk yol ¢izgi boyasi uygulamasinin yapilmasi

17. Cift komponent yol ¢izgi boyasi uygulamasinin yapilmasi

18. Diigey isaretleme imalatinin yapilmasi

19. Elektronik Denetleme Sisteminin (EDS) var olan Sisteme ek olarak genisletilmesi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.10. Destek Hizmetleri

Destek hizmetleri, belediye kurumuna destek olmasi amaci ile olusturulmus hizmetler
toplulugudur. Belediye kanunlarina dayandirilarak olusturulan destek hizmetleri belediye
kurumlarmin, kuruma ait binalarinin ve personellerinin islerini yiiritmekle gorevlendirilir.

Genel olarak gorevleri su sekilde siralanabilir;

e Belediye kurumu personellerinin konuk islemleriyle ilgilenmek ve konak yerleri
ayarlamak.

e Belediye kurumu personellerinin ulasimlariyla ve ihtiyaglar dogrultusunda arag
kiralama islemleriyle ilgilenmek.

o Belediye kurumu personellerinin yemek ihaleleri ile ilgilenmek.

e Belediye kurumuna ait biitiin binalarin giivenlik ve temizlige dair islemleri igin
ihalelerle ilgilenmek. (Turkiye Belediyeler Birligi, TBB). (7 Kasim 2021,
https://www.tbb.gov.tr/Tricerik_destek-hizmetleri-mudurlug3)

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi destek hizmetlerini, “Destek Hizmetleri Daire
Bagkanlig1” departmami ad: altinda “Idari Isler Sube Miidiirliigii, Ihale Isleri Sube Miidiirliigii,
Koruma ve Giivenlik Sube Midiirliigii” alt birimleri araciligi ile saglamaktadir. (7 Kasim

2021, https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).
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Tablo 10. Destek Hizmetleri Dairesi Baskanligi 2022 Yili Hizmet Raporu

Destek Hizmetleri Dairesi Baskanhgi 2022 Yihh Hizmet Raporu

1. Elektronik Ortamda Yapilan Ihalelerin Sayisal Oraninin Artirilmasi

2. Dogrudan Temin Islerinin WEB Sitesinde Yayilanmasi

3. Tiim ihalelerin Canli Yayinlanmasi

4, Thale Birimindeki Personele Thale Egitiminin Verilmesi

5. Giivenlik Hizmetleri igin Teknolojik Alt yapinin Tamamlanmasi

6. Glvenlik Hizmetlerinin Devamliliginin Saglamasi

7.Tim Birimlerin Temizlik. Kirtasiye, LPG, Tip, Gaz, Bakim-Onarim ve Bayrak vb. Ihtiyaglarin
Karsilanmasi I¢in Muhtelif Mal ve Malzeme Alimi

8. Belediyemiz Arag Kiralama Hizmet Alim Isinin Tamamlanmas1

9. Birim Faaliyetlerinde Tasarruf Yapilmasina Y6nelik Calismalarin Yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.11. Bilgi islem Hizmetleri

Insanhik tarihinden bugiine her zaman gelecek nesillere bilgi aktarimlarinin
gerceklestigi gorilmektedir. ilkel ¢agdaki insanlar bilgilerine ve yasam tarzlarina dair ip
uclarint magaralara ¢izmis olduklar1 resimler, semboller ve sekiller araciligi ile depolamis ve
gelecek nesillere aktararak 1sik tutmuslardir. Zamanla bu yontem degismistir ve insanlar
gelecek nesillere aktarmis olduklar1 bilgileri hayvan derilerinden elde etmis olduklar
parsomen kagitlarina kaydetmislerdir. Siirekli olarak degisim ve gelismelere agik olan
insanlar daima arayis igerisindedirler ve bu arayiglar sayesinde bir¢ok bilimsel buluslar
meydana getirmiglerdir. Meydana getirmis olduklar1 buluglardan bir tanesi bilgisayar
teknolojisidir. Ilkel yontemlerle ileri nesillere aktarilan bilgi depolama islemleri artik yerini

bilgisayarlara birakmistir (Bensghir, 1996: 28).

Bilgi islem sistemleri, isletme, kurum veya kuruslarin kullanmakta oldugu veri igletim
sistemidir. Sistem, verileri her sekli ile alir (yazili, resimli, sayisal) depolar, ilgili yerlere
dagitir, bilgilere dair hesaplar yapar. Inan hayatina dair kolaylik saglayan bilgi islem
sistemleri belediyelerde de kullanilmaktadir. Belediyelerin hem diger kurum ve kuruluslarla
hem de yerel halkla yiiriitiilen islemleri, bilgi islem sistemleri ile daha kolay, daha hizli ve
dogru aktarilan bilgiler elde edilmesini saglamaktadir. Zamandan tasarruflu sistem islemelere
hiz kazandirmakta ve kisa zamanca birgok islem yapilmasini saglamaktadir (Akinci ve Onder,

2019:114).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi bilgi islem hizmetlerini “Bilgi Islem Daire
Baskanlig1” departmaninda “Kent Bilgi Sistemleri Sube Miidiirliigii, Bilgi Teknolojileri Sube
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Mudiirliigii, Akilli Sehirler, Ar-Ge ve Inovasyon Sube Miidiirliigii” alt birimleri ile

saglamaktadir (9 Kasim 2021, https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi).

Tablo 11. Bilgi Islem Dairesi Baskanlig1 2022 Y1l1 Hizmet Raporu

Bilgi Islem Dairesi Basgkanhg 2022 Yil Hizmet Raporu

1.Birimlerce talep edilen bilisim malzemelerinin tedarik edilmesi.

2. Birimler tarafindan talep edilen yazilimlarin hazirlanmasi veya tedarik edilmesi.

3. Kent bilgi sistemlerinin tamamlanmasi

4.Akill1 kent teknolojilerinin yayginlasgtirilmasi

5.Elektronik Belge Yontem Sisteminin kurulmasi.

6.WERB sitesinin yeniden duzenlenmesi.

7.WEB sitesinin ingilizce yaymn yapmasinin saglanmasi.

8.Kent Rehberinin tamamlanmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.12. Saghk ve Engelli Vatandas Hizmetleri

Toplum icerisinde hayatlarin1 devam ettiren insanlarin tiimii, birbiri ile ayn1 yasam
kriterlerine sahip degillerdir. Keskin cizgilerle belirtilmis olan bir sinif farki mevcut degildir
fakat dogal olarak meydana gelen veya ekonomik kaynaklara dayanan gozle goriiliir farklilar
oldugunu sdyleyebiliriz. Toplumda bazi kesimler destek veya yardim alamaya ihtiyag
duyarlar. Belediyeler vatandaslari yakindan gozetip problemlerini ¢ozmekle yikimli kamu
tiizel kisileri olarak, yardima ihtiya¢ duyan vatandaslarin ¢agrilarina cevap verirler. Toplumda
bazi kesimlerin ortak sorunlar1 olarak ele alinabilecek baslica sorunlar vardir. Bu sorunlar
issizlik, yoksulluk, yardim almaya ihtiya¢ duyan yaslilar, saglik problemlerini ekonomik
durumlara bagl olarak kendi kendilerine ¢6zemeyen insanlar, hem ekonomik hem de topluma
kazandirilma siireci icesinde olan engelli vatandaslarin hizmetleri gibi sosyal hizmetler
sunulmasi gerekli olan durumlarda belediyeler, sosyal devlet anlayisina 5393 Sayili1 Belediye

Kanuna 5216 Sayili Belediye Kanununa dayanarak vatandaslarma hizmetler saglamakla

yukimludiir (Pekdas, 2014:12).

Tablo 12. Saglik Hizmetleri ve Engelliler Dairesi Bagkanligi 2022 Y1l Hizmet Raporu

Saghk Hizmetleri ve Engelliler Dairesi Baskanhgi 2022 Yili Hizmet Raporu

1. Engelsiz fikir projesinin hayata gegirilmesi

2. Engelsiz fuar projesinin hayata gecirilmesi

3. Isitme engelliler i¢in online terciime ve yardim sisteminin kurulmasi

4. Organize sanayi bolgesi korumali igyeri projesinin hayata gegirilmesi

5. Sesinde hayat var projesinin gerceklestirilmesi

6. Deger sensin projesinin hayata gecirilmesi

7. Engelliler i¢in ag1z ve dis saglig1 tan1 ve tedavi aracinin hizmete sokulmasi

8. Engellilere sunulan hizmetlerden duyulan memnuniyet dizeyinin yikselmesi

9. Evde yagama destek birimi tarafindan verilen hizmetlerden duyulan memnuniyet dizeyinin yikselmesi

10. Yaslilara ve engellilere yonelik verilen egim hizmetlerinin yayginlastiriimasi

34


https://www.gaziantep.bel.tr/tr/teskilat-semasi%20E.T.09.11.2021

Tablo 12°nin Devam

11. Engelsiz yagsam merkezine duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi

12. Alzheimer hastalarina yonelik verilen hizmetlerden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi

13. Madde bagimlilarina yonelik tedavi ve destek hizmetlerinin niteliginin artirilmasi

14. Koruyucu saglik hizmetlerinden (gebe okulu, anne oteli, KETEM, tiip bebek, genetik tam
merkezi)duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi

15. Belediye hastanelerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi

16. Evde saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi

17. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi

18. Halk saglig1 alaninda vektorle miicadele i¢in yapilan ilaglama hizmetinin devamliliginin saglanmasi.

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Yili Mali Y1l Raporu

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi sosyal hizmetlerini “Saglik Hizmetleri ve Engelliler
Daire Baskanlig1” departmaninda “Engelliler ve Yaslilar Sube Miidiirligii, Saglik Hizmetleri
Sube Miidiirliigii, Ozel Gereksinimliler, Rehabilitasyon ve Egitim Sube Miidiirliigii ve Hasere

ile Miicadele ve ilaglama Hizmetleri Sube Miidiirliigii” alt birimleri ile saglamaktadir.

3.3.13. Kultdr ve Turizm Hizmetleri

Her acgidan vatandaglara yakinligi ile 6ne c¢ikan beleyeler hizmet saglamis olduklari
cografya igerisinde bulunan degerleri korumak ve tanitmakla da yiikiimlendirilmislerdir.
Belediyeler, sinirlari belirlenmis ve sorumluluklarini tistlenmis olduklari cografyanin yalnizca
insanlar1 ile degil kiiltiirel degerleri ve turizm bolgeleri ile de birgok sorumlulugu

tistlenmislerdir.

Kisilerin kiiltiirleri cogu zaman toplumla bagdastirilir yani bir kisinin kiiltiirii yasamis
oldugu topluma baglidir. Bu sebepten dolay1 belediyeler vatandaslarini kiiltiirel zenginliklerde
donatmalidir ¢iinkii kiiltiirel birikimler diinyaya agilan kapi niteligi tasimaktadir (Oztas ve
Zengin, 2018:161). Belediyelerde turizm de kiltur kadar énemli bir yere sahiptir. Yerel olarak
bir¢ok sorumluluga tabi tutulan belediyeler, hizmet saglamakta olduklar1 cografyada turistik
alanlar1 korumak ve turizme dair yenilikler yapmakla yiikiimlendirilmislerdir (Pelit ve Gokge,
2016:5). Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi kiiltiir ve turizme bagli olarak hizmetlerini “Kultlr
ve Turizm Daire Baskanlig1” departmaninda “Kiiltiir ve Sanat Sube Miidiirliigii, Kiitiiphaneler
ve Miizeler Sube Miidiirliigii, Toren ve Organizasyonlar Sube Miidiirliigii ve Turizm ve

Tanitim Sube Miidiirliigii” alt birimleri ile saglamaktadir.

Tablo 13. Kiiltiir ve Turizm Dairesi Bagkanligi 2022 Y1li Hizmet Raporu

Kaltdr ve Turizm Dairesi Bagkanhigi 2022 Yili Hizmet Raporu

1. Ulusal ve uluslararasi nitelikteki kiiltiir ve sanat etkinliklerinin sayisinin artirilmasi
2. Kiiltiir ve sanat etkinliklerine katilan kisi sayisinin artirilmasi

3. Kiltur ve sanat etkinliklerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi.

4. Kiiltiir merkezlerinden faydalanan kisi sayisinin artirilmasi
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Tablo 13’°Un Devam

5. Kiltir merkezlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi

6. Katilim saglanan ulusal ve uluslararasi fuarlarin sayisinin artirilmasi.

7. Kent tanitim gezilerinin sayisinin artirilmasi.

8. Tanitim yapilan kisi sayisinin artirilmasi.

9. Gaziantep mutfak ve gastronom kiiltliriiniin ulusal ve uluslararasi diizeyde tanitilmasi ve gelistirilmesine
yonelik etkinlikler diizenlenmesi.

10.Belediye bandosunun kapasitesinin artirilmasi

11. Cografi isaretleme ve markalamaya yonelik projeler uygulanmasi

12. Ulusal ve uluslararas: diizeyde tanitim etkinliklerinin diizenlenmesi.

13. Sehre kazandirilan envanter sayisinin artirilmasi

14. Kitiphanelerdeki dermelerin (kitap, siireli yayn, elektronik kaynak, veri tabanmi vb.) artirilmasi
15. Kiitiiphanelerin ziyaret¢i sayisinin artirilmasi.

16. Kitiiphanelerden duyulan memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi

17. Miizelerin ziyaret¢i sayisinin artirilmasi

18. Miizelerden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi.

19. Kiitiiphanelerde ve miizelerde diizenlenen etkinliklerin sayisinin artirilmasi

20. Derleme caligmalarinin sayisinin artirilmasi

21. Gezegenevi ve Bilim Merkezinden duyulan memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi

22. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Yili Mali Yili Raporu

3.3.14. Gengclik ve Spor Hizmetleri

Vatandaglarin spor hizmetleri ile ilgilenmek belediyelerin baslica gorevlerinden bir
tanesidir. Belediye kanunlarina dayandirilan gorevlendirmede spora yonelik faaliyetler
diizenlemek, spor tesisleri agmak, vatandaslari spora tesvik etmek ve spor kapsaminda
olusturulan bir¢ok projeyi hayata gegirmek belediyelerin yiikiimliiliikleri arasindadir (Atalay
vd., 2016:64).

Cocukluk ve yetiskinlik arasinda bir gegis olarak kabul edilen gencler, belediyelerin
genglik kapsamli hizmetlerinden faydalanmaktadir. Genglik hizmetleri kapsaminda, genclere
yonelik eglenceli faaliyetler diizenlenir ve genclik merkezleri birimlerinde birgok faaliyet
gerceklesir ve olusturulan biitiin projeler geng niifusa hitap edici sekilde olusturulur (Oktay,
2017:318).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde genclere ve spora yonelik hizmetler, “Genglik
Hizmetleri ve Spor Daire Baskanlig1” departmaninda “Genglik Hizmetleri Sube Midiirliigi,

Spor Sube Miidiirliigii ve Tesisler Sube Miidiirligii” alt birimleri ile saglanmaktadir.

Tablo 14. Genglik Hizmetleri ve Dairesi Bagkanlig1 2022 Yili Hizmet Raporu

Gengclik Hizmetleri ve Dairesi Bagkanlhigi 2022 Yili Hizmet Raporu

1. Universite Genglik Merkezinin kurulmas1

2. Yerelde kisa orta ve uzun zamanl etkinlikler diizenlenmesi

3. Genglik dernek ve gruplari ile ortak faaliyetler diizenlenmesi
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Tablo 14’in Devam

4. Ulusal ve uluslararas1 diizeyde spor ve genglik organizasyonlari, sempozyum kongre, c¢alistay vb.
etkinlikler diizenlenmesi

5. Genglik ve spor faaliyetlerinin desteklenmesine yonelik mal ve malzeme yardimi yapilmasi

6. Is gelistirme EMP digt kamp, doga sporlari senligi trekking, yamag parasiitii etkinlikleri vb. organizasyonlar
duzenlenmesi

7. Gengler Yaristyor" adli siir, kisa film, dyki, mizik, tiyatro, miinazara vb. yarismalar diizenlenmesi

8. Genglere yonelik diizenlenen programlardan (Geng¢ Yazarlar Atodlyesi, Kisa Film Atolyesi, Gelecege
Dogada Hazirlan, Dogada Okuyorum Benim Kiitiiphanem, Geg¢misten Gelecege Yolculuk) duyulan
memnuniyet diizeyinin yikseltilmesi

9. Milli Biling ve Kiiltiir gezilerini organizasyonlarinin diizenlenmesi

10. Temel Genglik politikalar1 alaninda ¢alismalarin yiiriitiilmesi

11. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

3.3.15. Tarim ve Gida Hizmetler

Tarim ve hayvancilik tarihten bugiline her zaman insanlarin en temel gecim kaynagi
roliinii Ustlenmistir. Elbette degisen diinya diizeni ile birlikte insanlarin ekonomik gelir
kaynaklar1 degismistir fakat tarim giiniimiizde hala ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Ulkemizde 4
mevsimin yasanmasindan ve buna bagli olarak birgok sebepten dolayi tarimsal faaliyetler
hi¢bir zaman 6nemini kaybetmemistir. Tarimsal faaliyetler daha onceki donemlerde yerel
olarak, Koy Hizmetleri Genel Midiirliigii Teskilatina bagli iken 5216 Sayili Biiyiiksehir
Belediye Kanunu kapsaminda 6360 Sayili Kanun ile teskilat kaldirilmigtir ve tarim ve tarima
bagl gorevler biiyiiksehir belediyelerine devredilmistir. Biiytiksehir Belediyeleri tarimsal
alanlar1 korumak ve tarimsal alanlara yonelik faaliyet ve projelerle yiikiimlendirilmislerdir
(Glleg, 2017:34).

Tablo 15. Dogal Hayat1 Koruma ve Hayvanat Bahgesi Dairesi Bagkanligi-Tarim Hizmetler ve
Gida Dairesi Bagkanligi 2022 Yili Hizmet Raporu

1. Antep Fistig1 Uretimi Gelistirme Projesinin Hayata Gegirilmesi.

2. Zeytincilik Gelisim Merkezi Projesinin Hayata Gegirilmesi

3.S6zlesmeli Uretim Sistem Projesinin Hayata Gegirilmesi.

4.Yerel Cesitleri Gelistirme Projesinin Hayata Gegirilmesi

5.Sempanze Adasi Projesinin gerceklestirilmesi.

6.Sahipsiz hayvanlar i¢cin hayvan barinag yapilmast

7.Hayvanat Bah¢esindeki hayvanlarin dogal yasam alanlarimin yerlestirilmesi.

8.Hayvanat Bahgesindeki sosyal donati alanlarinin ¢ogaltiimasi

9.Hayvanat Bahcesindeki tiir sayisinin artirilmasi

10.Hayvanat Bahgesi ziyaretci sayisinin artirilmasi

11.Hayvanat Bahcesinden elde edilen yillik gelirin artirilmasi

12.Sahipsiz hayvanlarin 1slahima yonelik calismalarin yapilmasi

13.Tarim ve hayvancilik alanlarinda iireticilerin desteklenmesi

14.Tarim ve hayvancilik alanlarinda iireticilere verilen egitim ve bilinglendirme

15.Diger faaliyetlerin ve projelerin yiiriitiilmesi.

16.Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢aligmalar yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1ili Mali Y1l Raporu

37



Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ylikiimlendirilmis ve hizmet saglamis oldugu tarim
ve gida hizmetlerin”Tarimsal Hizmetler ve Gida Daire Bagkanlig1” departmaninda, “Tarimsal
Hizmetler ve Egitim Sube Miidiirliigii, Gida, Yéresel Uriinler isleme ve Kooperatifler Sube
Miidiirliigii, Cografi Isaretler ve Markalasma Sube Miidiirliigii” alt birimleri aracihig ile

saglamaktadir.

3.3.16. Cevre Koruma Temizlik Hizmetleri

Cevre icerisinde canli ve cansiz tiim varliklar1 barmdiran bir biitiindir. Insanlarin
kendilerini dogada en iistiin varlik olarak gérme fikirleri ¢evre ile ters diismekte ve insanlarin
cevreye zarar verme egilimlerini arttirmaktadir. Bu sebepten dolayr ¢evrenin korunmaya
ihtiyaci vardir. Dlnya capinda ¢evreye olan duyarlilik 1992” de gerceklesen “Rio Konferans1”
ile artmistir. Cevreyi korumak ve siirdiiriilebilir kalkinmay1 saglayabilmek adina devletler
birgok politikalar izlemislerdir. Ulkeler g¢evre ve kalmma politikalar1 uygulamaya
baslamislardir. Ulkemizde belediyeler cevreyle ilgili politikalar izleme ve surdirilebilir
kalkinmaya destek olmakla yiikiimlendirilmislerdir (Oztas ve Zengin, 2011:186).

Tablo 16. Cevre Koruma, Sifir Atik ve Iklim Degisikligi Dairesi Baskanligi 2022 Y1li Hizmet
Raporu

Cevre Koruma, Sifir Atik ve Iklim Degisikligi Dairesi Baskanh@ 2022 Yih Hizmet
Raporu
1.Sifir atik ev projesinin hayat gecirilmesi
2. W kapasiteli Solarpark projesinin hayata gecirilmesi
3.Gaziantep Merkez Diizenli Depolama Alani 1. etabinin rehabilite edilmesi
4.Gaziantep Merkez Kat1 Atik Diizenli Depolama Alani 3. etabinin yapilmasi
5.Araban, Nurdagi, Yavuzeli, Islahiye ilcelerindeki vahsi depolamam alanlarmin rehabilte edilmesi
6.Gaziantep Merkez MBR Co6p Sizint1 Suyu Artima Tesisinin faaliyete gecirilmesi
7.Gaziantep il entegre Atik Yonetim Planin hazirlanmasi
8.Nizip Kat1 Atik Diizenli Depolama Alani Ters Osmoz Cop Sizint1 Suyu Tesisinin kurulumu ve revizyonu
9.Nizip Kat1 Atik Diizenli Depolama Alaninin 3’iincii Etap yapimi
10.Mekanik Biyolojik Ayristirma Tesisinin kurulumu ve faaliyete gegirilmesi
11.Atik Pillerin toplanma oraninin yiikseltilmesi
12.Bitkisel atik yaglarin toplanma oraninin yiikseltilmesi.
13.0Okullarda “sifir atik” ve cevre bilinc egitimlerinin verilmesi
14. 14001 CYS iligkin farkindalik egitim ve i¢ tetkiklerin gergeklestirilmesi
15.0guzeli Biyogaz enerji Santral 2 MW kapasite artisinin gergeklestirilmesi.
16.MW kapasiteli Baglarbasi Giines Enerji Santralinin yapilmasi
17.MW kapasiteli Nurdag: Biyogaz Enerji Santralinin yapilmasi
18.Kamu binalarinda enerji etiitlerinin yapilmasi.
19.Gaziantep’te enerji zirvesinin diizenlenmesi.
20.Enerji parki projesinin hayata gecirilmesi.
21.Baskanligimiz gelen ihbar, talep, sikayet vb. karsilanmasi
22. 3 adet hafriyat topragi, insaat ve yikinti atiklari depolama alanlarmin hizmete agilmasi (Diindarli,
Karahan, Yagdover)
23.Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢aligmalar yapilmasi
Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu
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Belediyelerin baglica gorevleri arasinda yer alan ¢evre koruma temizlik hizmetleri
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde, “Cevre Koruma, Sifir Atik ve Tklim Degisikligi Daire
Baskanlig1” departmani adi altinda “Sifir Atik Yonetim Sube Midiirligii, Cevre Sagligi Sube
Miidiirliigii, Enerji Yonetimi ve iklim Degisikligi Sube Miidiirliigii” alt birimleri ile hizmetler

saglamaktadir.

3.3.17. Kentsel Estetik ve Yesil Alan1 Koruma Hizmetleri

Bircok alanda hizmet saglayici olarak kabul edilen belediyeler kentin estetik yapisi ve
yesil alanlar ile ilgili hizmetler de sunmaktadir. Bir kente ilk girdigimizde mimari yapisinin
dikkat ¢ekmesinin yan1 sira yesil alanlari ve estetik yapisi da dikkatimizi cekmektedir. Yesil
alanlar insan psikolojisi ve saglig1 agisindan olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Oksijen kaynagi
olarak kabul edilen yelis alanlar1 korumak ve kentte estetiklik saglamak belediyelerin
gorevleri arasindadir (Hassamancioglu, 2021:629).

Tablo 17. Fen Isleri Dairesi Bagkanlig1/ Kent Estetigi Ve Yesil Alanlar Daire Baskanlig 2022
Yili1 Hizmet Raporu

Fen Isleri Dairesi Baskanhig/ Kent Estetigi ve Yesil Alanlar Daire Baskanlig 2022 Yih Hizmet
Raporu

1. ihtiyag Duyulan Proje ve Raporlarin, Zemin Etiid Vb. Raporlarin Hazirlanmasi, Is Saghgi ve Giivenligi
Kanunu Kapsamindaki Faaliyetlerin Yerine Gerilmesi

2.Kisi Bagma Diigen Ortalama Aktif Yesil Alan Miktarinin Artirilmasina Yonelik Yeni Rekreasyon Alanlart
Olusturulmast

3.Agaclandirma ve Bitkisel Peyzaj Faaliyetleri Icin Gerekli Calismalarin Yapilmasi

4. Mevcut Rekreasyon Alanlarinmn Siirdiiriilebilirligini Saglayarak Mezarliklarda Ihtiyag Duyulan Cevre
Diizenleme Caligmalar1 ve Mezar Yeri Yapilmasi ve Gerekli Malzeme ve Hizmetlerin Temin Edilmesi

5.Yesil Alanlarin Korunmasina Yonelik Bilinglendirme Calismalarinin Yapilmast

6.Ust Yap1 Projelerinin Uygulanmasi, Kent Geneli ve Ilgelerimizde Sosyal Tesislerin (Egim, Saglik, Turizm,
Spor, Konut ve Dini Yapilar, Hizmet Binalar1 Vb.) Bakim Onarim ve Yapisal Malzeme

7. Ihtiyaclarin1 Saglayarak, Ihtiyac Duyulan Tesisleri Hayata Gegcirilmesi ve Gerekli Malzeme ve Hizmetlerin
Temin Edilmesi

8. Koprii, Menfez, Viyadiik, Alt-Ust Gegit, Kopriilii Kavsak Gibi Sanat Yapilarinin insa Edilmesi

9. Kaldirim, Bordiir ve Refiij Calismalarinin Yapilmast

10. Imar Yollarinin Agcilarak Asfalt Calismalarinin Yapilmasi ve yol ¢aligmalarinda kullanilmak iizere gerekli
malzeme ve hizmet desteginin saglanmast

11. Kent Geneli ve Ilgelerimizde Altyapi Kuruluglar1 ile Koordineli Caligarak Metro, Durak, Aktarma
Merkezleri, Kavsak Otopark, Altyapi, Sokak Sagliklasma vb. Calismalarin Yapilmasi i¢in Malzeme ve Hizmet
Desteginin Saglanmasi

12. Hizmet Binalarinin Insa Edilmesi, Mevcut Hizmet Binalarinda Bakim ve Onarim Calismalarinin Yapilmast

13. Aydinlatma Calismalariin Yapilmasi, Malzeme ve Hizmet Desteginin Saglanmasi

14. Akaryakit ve Yag Aliminin Yapilmasi

15. Araglarmn Bakim Onarmmmin Yapilarak Thtiyag Duyulan Araglarin Aliminin Yapilmasi, Zorunlu Trafik
Sigortalarmin Yaptirilmasi, Thtiyag Duyulan Is Makineleri Kiralanmasi ve Alinmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1li Raporu

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin kentsel estetigi saglayabilmek ve yesil alanlari

korumak adina vermis oldugu hizmetler,” Kent Estetigi ve Yesil Alanlar Daire Baskanlig1”
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departmaninda, “Bitkisel Uygulama ve Uretim Sube Miidiirliigii, Kentsel Tasarim Sube
Miidiirliigii, Kent ve Yesil Alanlar Bakim Onarim Sube Miidiirliigii, Kesin Hesap ve idari

Hizmetler Sube Miidiirliigi” alt birimleri araciligi ile saglanmaktadir.

3.3.18. Dogal Hayat1 ve Hayvanlar1 Koruma Hizmetleri

Insan niifusunda yasanan artislar, teknolojik gelismeler ve bircok nedene
dayandirabilecegimiz beseri sistemlerden dolayr dogal yasama olan uzaklik gittikge artmistir.
Zamanla dogal yasamdan uzaklasan insanlar, yogun insan kalabaliklarindan, kaygilar ve
streslerden arinmak amaci ile 6zellikle gliniimiizde tekrar dogal yasam arayisi igerisine girme
egilimlerinde bulunmuslardir. Ekolojik dengenin saglanabilmesi i¢in insanlarin ve diger biitiin

varliklarin bir arada yasamalarin1 saglamak sarttir.

Dogal yasamin bir parcasi olan hayvanlar korunmaya ihtiyaci olan varliklardir. Hayvanlar1 ve

dogal yasami koruma gorevi yerel yonetimlerde belediyelere verilmistir. Genis hizmet
alanlartyla en iist yerel yonetim birimi olan belediyeler bu konuda da hizmet saglamakla
yukumludurler (Yilmaz ve Nacar, 2020:279).

Tablo 18. Dogal Hayati Koruma ve Hayvanat Bahgesi Dairesi Bagkanligi-Tarim Hizmetler ve
Gida Dairesi Bagkanligi1 2022 Y1l1 Hizmet Raporu

Dogal Hayati Koruma ve Hayvanat Bahcesi Dairesi Baskanhgi-Tarim Hizmetler Ve Gida Dairesi
Baskanhgi 2022 Yilh Hizmet Raporu

1. Antep Fistig1 Uretimi Gelistirme Projesinin Hayata Gegirilmesi.

2. Zeytincilik Gelisim Merkezi Projesinin Hayata Gegirilmesi

3. Sozlesmeli Uretim Sistem Projesinin Hayata Gegirilmesi.

4. Yerel Cesitleri Gelistirme Projesinin Hayata Gegirilmesi

5. Sempanze Adasi Projesinin gerceklestirilmesi.

6. Sahipsiz hayvanlar i¢in hayvan barinagi yapilmasi

7. Hayvanat Bahgesindeki hayvanlarin dogal yasam alanlarinin yerlestirilmesi.
8. Hayvanat Bahgesindeki sosyal donati alanlarinin ¢ogaltilmasi

9. Hayvanat Bahgesindeki tiir sayisinin artirilmasi

10. Hayvanat Bahgesi ziyaret¢i sayisinin artirilmasi

11. Hayvanat Bahgesinden elde edilen yillik gelirin artirilmasi

12. Sahipsiz hayvanlarin islahina yonelik ¢alismalarin yapilmasi

13. Tarim ve hayvancilik alanlarinda iireticilerin desteklenmesi

14. Tarim ve hayvancilik alanlarinda iireticilere verilen egitim ve bilinglendirme
15. Diger faaliyetlerin ve projelerin yiiriitiilmesi.

16. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi

Kaynak: Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi 2022 Y1l1 Mali Y1ili Raporu

Belediyelere verilen bu yiikiimliiliikk dogrultusunda Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi
dogal hayat1 ve hayvanlar1 koruma hizmetini, “Dogal Hayati Koruma ve Hayvanat Bahgesi

Daire Bagkanlig1” departmani adi altinda, “Hayvanat Bahgesi Sube Miudiirligii, Veterinerli
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Hizmetleri Sube Miidiirliigii, idari Isler Sube Miidiirliigii” alt birimleri aracihg ile

saglamaktadir.

3.3.19. insan Kaynaklar1 Hizmetleri

Insan kaynaklar1 yonetimi, 1980 yillinin yarisinda ortaya atilmistir (Castro vd.,2020).
Insan kaynaklar1 yonetimi yapilan islerde verimliligi ve is kalitelerini arttirmak amaciyla
olusturulmustur (Yilmaz, 2007). Ozellikle son 20 yilda insan kaynaklari y&netimine dair
bir¢ok arastirma yapilmaktadir (Easa vd., 2021).

Isletme ve kurumsal alanlarda ¢ok Gnemli bir yere sahip olan insan kaynaklari
yonetiminde personel alimi 5393 sayili belediye kanuna gore belediye baskanina verilen
yetkiler arasinda yer almaktadir. Fakat A grubu memur atamalar1 merkeze aittir. Belediye
baskanlart B grubu memurlar1 atamakla yiikiimliidiir. Belediyeler yerel secimlerden sonra
kendilerine verilen siire igerisinde stratejik plan yapma yiikiimliiliigiine sahiplerdir. Stratejik
plan igerisinde yer belediye faaliyetleri ve performans Olgiitleri belediye baskani tarafindan
hazirlanmali ve belediye meclisi tarafindan gériisiiliip onaylanmalidir. insan kaynaklarinin bir
diger 6nemli parcasi olan licretlendirme belediye kurumlarinda 5857 sayili is kanununca
belirlenmektedir (Copoglu, 2015).

Tablo 19. insan Kaynaklar1 ve Kurumsal Gelisim Dairesi Bagkanlig1 2022 Y1l Hizmet
Raporu

Insan Kaynaklar1 ve Kurumsal Gelisim Dairesi Baskanhgi 2022 Yii Hizmet Raporu

. Yillara gore insan kaynaklari ve istihdam planlamasinin yapilmasi

. Mevcut personelin yeterlik envanterinin ¢ikarilmast

. Slireg iyilestirme ¢aligmasinin yapilmast

. Risk degerlendirme metodolojisinin uygulanmasi

. Egitim Akademisinin kurulmasi

DO BWIN(F

. Veri ve literatiir taramasinin yapilmast

7. Egitim ihtiya¢ analiz ¢aligmasinin yapilmasi

8.Her harcama birim igin personel yetkinlik kriterlerinin olusturulmasi

9.Personelin mesleki yetkinliklerini artirmaya yonelik egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi

10. Egitim 6ncesinde ve sonrasinda yetkinlik goriismelerinin yapilmasi

11. Sirket personeller arasinda iicret ve sosyal haklar agisindan denge saglanmasi

12. Ozliik ve maas sistem yaziliminin tedarik edilmesi.

13. Personelin 6zel giinlerinin kutlanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi

14. Insan kaynaklar1 memnuniyet anketlerinin diizenlenmesi

15. Meclis ve enciimen kararlariin elektronik ortama aktarilmasi

16. Kurum arsivinin biitiiniiyle elektronik hale getirilmesi.

17. Kurum arsivindeki fiziksel sartlarin iyilestirilmesi.

18. Birim faaliyetlerinde tasarruf saglanmasina yonelik ¢alismalar yapilmasi.

19. Kurum personel ve paydaslara yonelik ISG farkindahg1 icin egitimler ve etkinlikler yapmak, kanun ve
yonetmeliklerin gerektirdigi tiim ISG ¢aligmalarini yiiriitmek

20. Diger faaliyetlerin ve projelerin yiiriitilmesi.
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Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 2022 Y1ili Mali Y1l Raporu

Is ve personel gorevlendirmesini kapsayan insan kaynaklari hizmetleri Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesinde, “Insan Kaynaklar1 ve Kurumsal Gelisim Daire Baskanlig1”
departmani kapsaminda “Insan Kaynaklar1 Sube Miidiirliigii, Is Sagligi ve Giivenligi Sube
Miidiirliigii, Egitim Sube Miidiirliigii, Yaz Isleri ve Kararlar Sube Miidiirliigii, Kurumsal

Gelisim ve Hizmet lyilestirme Sube Miidiirliigii” aracilig1 ile saglanmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

LITERATUR

4.1. Literatiir incelemesi

Gunumizde oldukca 6énemli bir yere sahip olan hizmet kalitesi kavrami, literatiirde
oldukca genis bir agiya dagilmistir. Serbest piyasada olusan rekabet giiciiniin artisiyla birlikte
gelisen hizmet pazarlamasi kavrami, zamanla yerini hizmet kalitesi kavramina birakmuistir.
Ozel sektor ve isletme piyasalarinda gelisen kavram kisa siire igerisinde kamu kurum ve
kuruluslarini da etkilemistir. Hizmet kalitesinin dl¢timiine yonelik gelistirilen 6l¢ekler bir¢ok

alanda uygulanabilir hale gelmistir. Bu ¢alismalarin bazi 6rnekleri asagidaki gibidir.

Sahsi ¢ikarlardan uzak olan ve halkin ¢ikarlar1 adina ¢alisan kamu kurumlarinda
hizmet kalitesi 6lcimleri ve kamu kurumlarini daha ileriye tasima g¢abalari hizmet kalitesi
modelleri 6l¢timii ile miimkiin bir hale getirilmistir. Kamu adina ¢alisan kurumlariin varlik
sebepleri hicbir ¢ikar giitmeden halka hizmet sunmaktir. Bu hizmetler; saglik hizmetleri,
guvenlik hizmetleri, ekonomik refah seviyesini koruma hizmetleri, egitim hizmetleri, adaleti
saglama hizmetleri, yerel ve merkezi yonetim hizmetleri olarak siralanabilir (Demirbag ve

Yozgat, 2016:81).

Kamu kurumlarinda s6z konusu hizmetleri daha iyi sunabilmek adina birgok alanda,
hizmet kalitesi Olcim ¢alismas1 yapilmistir. Bu g¢alismada SERVQUAL o6l¢iim modeli
kullanildigindan dolay1 asagida literatiirde yer alan, SERVQUAL 6l¢cim modeli uygulanan

kamu kurum ve kuruluslari incelenmistir. Bu incelemeler ¢alismamizi destekler niteliktedir.

Duman ve Yagct (2006:219) c¢alismalarinda, hastane tiirlerine gore misteri
memnuniyeti diizeyini 6l¢mislerdir. Arastirmacilar yapilan ¢alismada, devlet hastaneleri, 6zel
hastaneler ve Universite hastanelerinden rastgele 225 poliklinik hastasi se¢mislerdir. Segilen
hastalarin hizmet kalitesi algilarin1 4 boyutlu (muayene dncesi hizmetler, kisisel ihtiyaglarin
karsilanmasi-tetkik hizmetleri, genel gorunim hekimlik hizmetleri) SERVQUAL modeli
Olgegi ile uygulamaya gegirmislerdir. Uygulama sonrasinda yapilan analizlere gore, devlet
hastanelerinde muayene 6ncesi hizmetler boyutu ve genel gériniim duzeyi boyutu, Gniversite
hastanelerinde, hekimlik hizmetleri dlzeyi boyutu, kisisel ihtiyaclar1 karsilama ve tetkik

hizmetleri boyutu, fiziki gorinim dlzeyi boyutu ve 06zel hastanelerde tim boyutlarin
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hastalarin memnuniyet diizeylerini etkiledikleri sonucuna varilmistir. Bir diger caligma kar
amaci glitmeyen kurumlara yonelik yapilmistir. Bu galismada Cengiz ve Kirkbir (2010:2064)
caligmalarinda, kar amacindan uzak olan kurumlarda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski diizeyini incelemislerdir. Kar amaci giitmeyen kurumlarin miisteri
memnuniyeti diizeyleri 5 boyutlu SERVQUAL modeli o6lgegi ile gergeklestirilmistir.
Uygulanan c¢alismada algilanan kaliteyi en ¢ok etkileyenden en az etkileyen boyut sirlamast
“guvenilirlik boyutu, glvence boyutu, empati boyutu, fiziksel 6zellik boyutu ve empati
boyutu” seklinde ortaya sonuglandirilmistir. Kamu kurum ve kuruluslarinda egitim konusunda
da kar amaci gidiilmemelidir. Bu g¢alismayi, Tayyar ve Dilseker (2012:184) yapmuistir.
Hizmet kalitesi Ol¢imiine yonelik olan ¢alismalari egitime yoneliktir. Yapilan ¢alismada,
devlet ve vakif olarak iki tiir tiniversite ele alinmustir. S6z konusu Universitelerde hizmet
kalitesi ve imajin 0grenci memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Arastirma sonuclarina gore,
tniversitelerde  6grenci memnuniyetinin  arttirilabilmesi  igin  akademik  personel,
uluslararasilagma ve imaj faaliyetlerinin daha fazla iyilestirilmesi gerek oldugu kanisina

varilmstir.

Kamu kuruluglarinin bir pargasi olan yerel yonetimlerle ilgili yapilan bir diger ¢calisma
Orhan (2016:945)’a aittir. Arastirmaci, hizmet kalitesi 6l¢limi ¢alismasini yerel yonetimlerin
belediye birimlerine yonelik yapmistir. Yapilan calismada SERVQUAL o6l¢im modeli
kullanilmistir ve Kecioren Belediyesine bagli 360 vatandasa uygulanmistir. Yapilan 6lgek
uygulamasi sonuglarina gore Kegidren Belediyesinin hizmet kalitesi diizeyi yiiksek ¢ikmuistir.
Yerel yonetimlerde yapilan hizmet kalitesi 6l¢iim calismasina benzer bir diger ¢alismayi
Ince ve Sahin (2011:19) yapmustir. Calismalarinda belediye hizmetlerinde vatandas
memnuniyeti diizeyini incelemislerdir. SERVQUAL modeli ile dl¢lim yapan arastirmacilar,
aragtirma sonucunda vatandaslarin demografik bilgilerinin hizmet kalitesini etkiledigi

kanisina varmislardir.

Belediyelere yonelik bir diger ¢alismay1r Yildirim ve Safakli (2016:101) yapmustir.
Caligmalarinda Lefke Belediyesinin hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile 6lgmiislerdir.
Yapilan arastirmanin amaci vatandaslarin demografik bilgileri ve hizmet kalitesi algilar
arasindaki etkilesimi incelemektir. Arastirma bulgular1 sonuglarina gore, vatandaglarin
demografik 6zellikleri hizmet kalitesi algilarini etkilemektedir. Diger bir belediye hizmet
kalitesi 6lgtim g¢alismasin1 Al-Hayyo (2021:7) yapmistir. Calismasinda Musul Belediyesinin
hizmet Kalitesini Slemiistiir. Olgekte belirlenen boyutlar ve katilimcilarin  demografik

ozellikleri arasinda anlamli farkliliklar ortaya g¢ikmistir. Musul belediyesine bagli yasan
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vatandaslarin en fazla etkilesimde olduklar1 boyut empati boyutu iken en az etkilesimin
oldugu boyut yanit verilebilirlik olarak sonuglanmistir. Arastirma sonuglar1 vatandaglar genel

olarak Musul Belediyesinden memnun olduklarini géstermektedir.

Bayram ve Polat (2021:83) diger arastirmacilar gibi belediyelere yonelik
calismiglardir. Calismalarinda belediyelerin teknik ve fonksiyonel hizmetlerinin vatandaslar
tizerindeki memnuniyet algist {izerine calismislardir. Sakarya Biiyliksehir Belediyesinin,
fonksiyonel kalite (belediye c¢alisanlarinin performanslar1) ve teknik kalite (vatandaslarin
memnuniyet algis1) hizmet 6l¢iimleri sonucunda vatandaslar ve personeller arasinda olumlu
etkilesimler oldugu tespit edilmistir. Genel anlamda Sakarya Biiyliksehir Belediyesine bagli

olarak yasayan vatandaslar belediye hizmetlerinden memnundurlar.

Arslan (2019:37) ¢alismasinda Cankiri belediyesine bagl olarak yasayan vatandaslarin
memnuniyet diizeyini belirlemistir. Hizmet kalitesi SERVQUAL modeli 0dlgegi ile
Ol¢iilmiistiir. Arastirma sonuglarina goére Cankir1 Belediyesine bagli olarak yasayan

vatandaslarin Cankir1 Belediyesinden orta diizeylerde memnun olduklar1 sonucuna varilmstir.

Kipcak ve arkadaslar1 (2018:15) yapmis olduklari hizmet kalitesi ¢alismalarinda,
sosyal hizmetlerini ele almiglardir. Ele alinan calismada Van ilinin sosyal yardimlasma
kurumu Uzerinde inceleme yapilmigtir. Calismanin 6l¢ek modeli SERVQUAL modele
bilgilendirme boyutu da eklenerek 6lgek uygulamasi yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore

sosyal hizmetlerde hizmet kalitesi boyutlar diisiik seviyelerde ¢ikmuistir.

Kurgun ve Tekin Aktas (2019:211) hizmet kalitesi ¢alismalarinda, belediyelerin
stirdiiriilebilirlik adi altinda yapmis olduklar1 ¢alismalarin, turistik agidan hizmet kalitesini
incelemislerdir. Yapilan aragtirmalar ve incelemeler sonucunda, belediyelerin siirdiirlebilirlige
dair gergeklestirmekte olduklar1 faaliyetler, turistik hizmet kalitesini olumlu ydnde

etkilemektedir kanisina varilmistir.

Cakir (2022:288) calismasinda, Giimiishane Belediyesine bagli olarak yasayan
vatandaslarin memnuniyet diizeyini 6lgmiistiir. Calismada kolayda orneklem ile rastgele
secilen en az 18 yasinda olan vatandaslara Ol¢ek uygulamasi yapilmistir. Calismanin
sonucunda afet hizmetleri, ticaret ve ekonomik hizmetler, ulasim hizmetleri, sosyal hizmetler,
belediye personelleri ve vatandas memnuniyeti arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir.
Bunun yani sira belediyenin genel hizmetleri ve vatandaslar arsinda anlamh iligkiler

bulunmustur.
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BESINCi BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI

5.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Gaziantep ilinin biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak yasayan
vatandaslarindan en az 18 yasin1 doldurmus olanlar ve Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesinden
hizmet alan vatandaslar dikkate alinmigtir. Vatandaslardan kolayda ornekleme yontemiyle

toplamda 269 tane veri toplanmustir.

5.2 Arastirmanin Veri Toplama Araclar1 ve Analizleri

Arastirmada ilk olarak, calismaya uygun bir 6l¢ek bulunmustur ve 6lgek Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesine uyarlanabilecek sekilde diizenlenmistir. Anket formu demografik
ozellikler ve hizmet kalitesi 6lgegi olarak 2 béliimden olusturulmustur. Toplamda 32 sorudan
olusturulan ankette 10 soru demografik 6zelliklere ait iken 22 soru ise hizmet kalitesi 6l¢egine
aittir.  Diizenlenen 0Olgek Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin ikamet alanlarindaki
vatandaslara, elektronik ortamda dizenlenen Google anket linki araciligi dagitilmistir.
Dagilan anketlerin sonuglar1 Excel’e aktarilarak diizenlenmistir. Diizenlenen veriler SPSS
programina aktarilarak analiz yapilmaya hazir hale getirilmistir. Analizlerde baslangi¢ olarak
katilimeilarin demografik 6zellikleri incelenmistir. incelenen demografik &zellikler grafikler
ve tablolarla desteklenerek teze aktarilmis ve yorumlanmistir. Arastirmanin diger planlanan
analizleri olan kesfedici (agimlayici) faktor analizi, normallik testi, guvenilirlik analizi,

korelasyon analizi, t-testi ve ANOVA testi yapilarak yorumlanmistir.

5.3. Hizmet Kalitesi Olcegi

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesinin hizmet kalitesinin dl¢limiine yonelik calismaya
baslarken gerekli hizmet kalitesi SERVQUAL o6lcim modelleri arastirilmistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda caligmada Ayse Baharkiiclik’iin “Hizmet Pazarlamasi Cergevesinde
Konya Ticaret Odasi’nin Hizmet Kalitesinin Arastirilmas1” adli ylksek lisans tez
calismasindan kullanmis oldugu SERVQUAL 6l¢iim modeli kullanilmistir (Baharkicuk,
2016). Olgek, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine uyarlanabilecek sekilde diizenlenmistir.

Olgek maddelerine verilen cevaplar 5°1i likert dlgegi ile alinmustir (kesinlikle katilmiyorum,
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katilmiyorum, Kararsizim, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum). Duzenlenen 06lgek
Gaziantep’te ikamet eden 18 yasini doldurmus olan 269 vatandasa uygulanmistir. Uygulama
sonucunda ortaya ¢ikan veriler, SPSS programinda analiz edilmistir. Olgege uygulanan
acimlayici(kesfedici) faktér analizi sonucunda guven boyutu capraz yiikklemeden dolay1
calismadan tamamen ¢ikarilmistir. Bes boyutlu fiziksel 6zellik, guvenilirlik, empati, given,
heveslilik) olarak alinan 6l¢ek bu galismada 4 boyuta diistirilmistiir. 10 tanesi demografik
Ozelliklere 22 tanesi ise hizmet kalitesine ait maddelerden olusan 6lgekten 14. ve 8. Maddeler
de capraz yiiklemeden dolay1 ¢alismadan ¢ikarilmistir. Calismaya, 10 maddesi demografik
ozelliklere ve 22 maddesi hizmet kalitesine ait 6lgege KFA sonrasinda 10 demografik 6zellik
maddeleri ve 16 hizmet kalitesi 6l¢egi maddeleri ile toplamda 26 maddelik 6lgek ile devam

edilmistir.
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ALTINCI BOLUM

ARASTIRMANIN BULGULARI ve YORUMLARI

6.1. Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

6.1.1. Katihmcilarin Cinsiyetlerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin Cinsiyetleri

ERKEK [KAT

m KADIN ERKEK

Grafik 1. Katilimcilarin Cinsiyetlerine iliskin Bulgular

Tablo 20. Katilimcilarm Cinsiyetlerine Iliskin Bulgular

Katimeilari Cinsiyetleri Say1 Yuzde
Kadin 129 %48

Erkek 140 %52
TOPLAM 269 100.0

Katilimcilara anketin icerisinde yonlendirilmis olan ve demografik &zelliklerin ilk
sorusu olan cinsiyet sonuglarina gore grafikte, turuncu renk kadin katilimeilarin, sar1 renk ise
erkek katilimcilarin yiizdelerini gostermektedir. Tablo 20°de katilimcilarin kadm-erkek
dagilimina gore sayilar1 ve yiizdeleri yer almaktadir. Cinsiyete dair bulgular sonucunda,
anketteki katilimcilarn 129 tanesi kadinlardan, 140 tanesi erkeklerden olusmaktadir.

Katilimcilarin cinsiyet yiizdeleri sonuglarina goére ise %48 kadin katilimeilar, %52 erkek

katilimcilar yer almaktadir.
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Ankette yer alan cinsiyet sorusunu yanitlamayan katilimecir yoktur. Toplamda 269
katilimcidan olusan ankette 269 katilimcinin hepsi cinsiyet sorusuna yanit vermistir. Cinsiyet
bulgularina gore ankete katilan erkek katilimcilar kadin katilimcilara gore 11 farkla daha

fazladir.

6.1.2. Katihmcilarin Yas Arahklarin iliskin Bulgular

Katilimcilarin Yas Araliklari

il

W18-25 m26-35 W36-45 W 46-55 E55+

Grafik 2. Katilimcilarin Yas Araliklarma Iliskin Bulgular

Tablo 21. Katilimcilar Yas Araliklarina iliskin Bulgular

Katilmcilarin Yaslarn Say1 Yizde
18-25 Yas 198 %73,6
26-35 Yas 31 %11,5
36-45 Yas 22 %8,2
46-55 Yas 14 %05,2
55+ 3 %1,1
TOPLAM 268 %99,6

Anket calismasinda katkida bulunan katilimcilarin yas araliklart 18-25, 26-35, 36-45,
46-55, 55 wve lizeri olarak belirlenmistir. Belirlenen yas araliklart dogrultusunda
katiimcilardan bulunmus olduklar1 yas araliklarin1 anket formunda belirlemeleri rica
edilmistir. Anket sonuglarina gore grafikte yer alan renkler arasinda turuncu renk 18-25 yas
araligini, sar1 renk 26-35 yas araligini, yesil renk 36-45 yas araligini, kirmizi renk 46-55 yas
araligin1 ve kahverengi renk 55 iizeri yasi ve yas araliklarimin yiizdelik dagilimini temsil

etmektedir (Tablo 21).

Tablo 21’e goOre anketin yas dagiliminda, 18-25 yas aralifinda 198, 26-35 yas
araliginda 31, 36-45 yas araliginda 22, 46-55 yas aralifinda 14 ve 55 iizeri yaslarda 3 kisi yer
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almaktadir. Katilimcilarin yas araliklar ylizdelik dagilimlarina gore 18-25 yas aralig1 %73,6,
26-35 yas araligi %11,5, 36-45 yas araligir %8,2, 46-55 yas araligi %5,2 ve 55 yas tlizeri
katilimcilarin %1,1 seklindedir. Anket caligmasina katilan toplam 269 katilimcidan 268 kisi
bu soruya yanit vermistir bir katilimci soruya yanit vermemistir. Bu sebepten dolay1
katilimcilarin yaglari sorusunun toplam katilimci sayist 168, yiizdelik dagilimi toplami ise

%99,6 olarak sonuglanmigtir.

6.1.3. Katihmcilarin Medeni Durumlarina iliskin Bulgular

Katilimcilarin Medeni Durumu

0%

I—

%74,3

m Evli Bekar

Grafik 3. Katilimcilarin Medeni Durumuna iliskin Bulgular

Tablo 22. Katilimcilarin Medeni Durumuna iliskin Bulgular

Medeni Durum Say1 Yuzde
Evli 68 %25,3
Bekar 200 %74,3
TOPLAM 268 %99,6

Anket caligmasina katilan katilimcilarin medeni durumlar1 tablo ve grafikte
gosterilmistir. Grafikte turuncu renk evli katilimcilari, sar1 renk ise bekar katilimcilart temsil
etmektedir. Tablo 2 katilimcilarin evli ve bekar olduklarina iligkin say1r ve yiizdeler yer
almaktadir. Tabloya gore anket calismasina katilan evli insan sayis1 68, bekar insan sayisi ise
200°diir. Yiizdelik olarak baktigimiz zaman katilimcilarin %25,3’i evlilerden, %74,3’1
bekarlardan olusmaktadir. Anket ¢alismasina katkida bulunan 169 katilimcidan 168 tanesi bu
soruyu yanitlamistir bir tanesi ise yanitlamamistir ve %100 tamamlanmas1 beklenen soru
%99,6 olarak sonu¢lanmistir. Anket ¢alismasinin medeni durum sorusu sonuglarina gore evli

insanlar bekar insanlara gore daha az katilim saglamiglardir.
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6.1.4. Katihmcilarin Egitim Diizeylerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin Egitim Diizeyi

%5,2 %1,9

’ %13,4

%78,8

= jIk6gretim Ortadgretim Universite Lisansiistii

Grafik 4. Katilimcilarin Egitim Diizeylerine Iliskin Bulgular

Tablo 23. Katilimcilarin Egitim Diizeylerine iliskin Bulgular

Egitim Diizeyi Say1 Ylzde
ko gretim 5 91,9
Ortadgretim 36 %13,4
Universite 212 %78,8
Lisansust 14 %5,2
TOPLAM 267 %099,2

Anket caligmasina katkida bulunan katilimecilarin egitim diizeyleri; ilkogretim,
ortadgretim, liniversite ve lisansiistii olarak gruplandirilmistir. Gruplandirma sonuglarina goére
grafikteki mavi renk ilkdgretim, turuncu renk ortadgretim, gri renk iiniversite ve sar1 renk ise
lisansiistii egitimleri temsil etmektedir. Tablo 23’te katilimcilarin egitim diizeylerinin say1 ve
yluzde seklinde sonuclandirilmistir. Katilimcilar arasinda 5 kisi ilkogretim, 36 kisi
ortadgretim, 212 kisi Universite ve 14 kisi lisansiistii egitim diizeyindedir. Katilimcilarin
egitim diizeylerine yiizde olarak bakildiginda, %1,9’u ilkogretim, %13,4’li ortadgretim,

%78,81 liniversite ve %5,2’si lisansiistii egitim diizeyindedir.

Anketin demografik 6zelliklere dayali olarak yonlendirilen sorulardan birisi olan
egitim diizeyi sorusuna 269 katilimcidan 267 tanesi yanit vermistir. %100 yanit beklenen
anket sorusundan %99,2 yanit alinmistir. Anket sonuglarma gore katilimcilarin biiyiik bir
kismini iiniversite egitim diizeyindeki kisiler olusturmaktadir, en az katilim saglayan egitim

duzeyi ise ilkokul dizeyidir.
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6.1.5. Katilmcilarin Mesleki Gorevlerine liskin Bulgular

Katilimcilarin Meslegi

B Memur ™ Esnaf m Egitimci EvHanimi ® Ogrenci ® Diger

Grafik 5. Katilimcilarin Mesleki Gorevlerine Iliskin Bulgular

Tablo 24. Katilimcilarin Mesleki Gérevlerine iliskin Bulgular

Katilmcilarin Meslegi Sayr Yizde
Memur 49 %18,2
Esnaf 11 %4,1
Egitimci 12 %4,5
Ev Hanimi 16 905,9
Ogrenci 128 %47,6
Diger 53 %19,7
TOPLAM 269 100.0

Anket c¢aligmasinda yer alan ve katilimcilarin meslegine yonelik olan soruda
meslekler, “memur, esnaf, egitimci, ev hanimi, 6grenci ve diger” olarak smiflandirilmistir.
Siniflandirma sonucunda olusturulan grafikte, katilimecilarin  mesleki dagilimlarinin
yuzdelerine yer verilmistir. Tablo 24’te ise meslek smiflarina gore katilimer sayilart ve
yilizdeleri yer almaktadir. Elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin 49 tanesi memur, 11
tanesi esnaf, 12 tanesi egitimci, 16 tanesi ev hanimi, 128 tanesi 6grenci ve 53 tanesi diger
islerle mesguldiir. Yiizdelik dagilimlara gore katilimcilarin, %18,2’si memur, %4,1’1 esnaf,
%4,5’1 egitimci, %5,9’u ev hanimi, %47,6’s1 6grenci, %19,7’si ise diger mesleklerdendir. 169
katilimcidan 169 tanesi de bu soruyu yanitlamislardir. %100 sonu¢ beklenen sorudan %100

sonug alinmistir. Katilimeilarin ¢cogunlugu 6grenci iken en az esnaf yer almaktadir.
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6.1.6. Katihmcilarin Ortalama Ayhk Gelirlerine Iliskin Bulgular

Katillimcilarin Ortalama Aylik Gelirleri

HW0-4250TL ®4.250-6.000TL ™6.000-8.000TL = 8.000-10.000TL ®10.000-15.000TL m15.000TL+

Grafik 6. Katilimcilar Ortalama Aylik Gelirlerine Iliskin Bulgular

Tablo 25. Katilimeilarin Ortalama Aylik Gelirlerine Iliskin Bulgular

Ortalama Ayhk Gelir Say1 Yulzde
0-4.250 TL 134 %49,8
4.250-6.000 TL 37 %13,8
6.000-8.000 TL 18 %6,7
8.000-10.000 TL 41 %15,2
10.000-15.000 TL 18 %6,7
15.000 + TL 12 %4,5
TOPLAM 260 %96,7

Anket ¢alismasinda katilimcilarin ortalama aylik gelirine yonelik soruda grafikteki
renkler aylik gelirlere gore yiizdeleri icermektedir. Katilimeilarin aylik gelirleri “0-4.250 TL,
4.250-6.000 TL, 6.000-8.000 TL, 8.000-10.000 TL, 10.000-15.000 TL ve 15.000 4 TL”
araliklarinda gruplandirilmistir. Gruplandirma sonucunda tabloda yer alan sayilar ve sayilara
gore yiizdeler olusturulmustur. Sonuclara gore, 0-4.250 TL geliri olan 134 katilimei, 4.250-
6.000 TL geliri olan 37 katilimci, 6.000-8.000 TL geliri olan 18 katilime1, 8.000-10.000 TL
geliri olan 41 katilimci, 10.000-15.000 TL geliri olan 18 katilimer ve 15.000+ geliri olan 12
katilimcr anket caligmasina katkida bulunmustur. Yiizdelik dagilima gore katilimcilarin,
%49,8’1 0-4.250 TL, %13,8’1 4.250-6.000 TL, %6,7’si 6.000-8.000 TL, %15,2’si 8.000-
10.000 TL, %6,7’si 10.000-15.000 TL v e %4,5’i 15.000+ TL araliklarinda ortalama aylik
gelire sahiptir. En fazla say1 0-4.250 TL gelire aittir. En az say1 ise 15.000+ gelire aittir (Tablo
25).
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Bu soruyu 269 katilimcidan 260 tanesi yanitlamistir. %100 beklenen sonu¢ %96,7

olmustur. Soruyu yanitlamayan katilimc1 sayist 9’dur.

6.1.7. Katihmcilarin Gaziantep’teki Ikamet Siirelerine iliskin bulgular

Katihmcilarin Gaziantep'te ikamet Siireleri

ElvildanAz ®1-5Yil m6-10Yil 11-20vil m21+ il

Grafik 7. Katilimcilarin Gaziantep’teki Ikamet Siirelerine iliskin Bulgular

Tablo 26. Katilimeilarin Gaziantep’teki Ikamet Siirelerine iliskin Bulgular

Ikamet Siireleri Say1 Yizde
1 Yildan Az 65 0024,2
1-5Yil 44 %16,4
6-10 Y1l 24 %8,9

11-20 Y1l 43 %16

21 + Y1l 87 %32,3
TOPLAM 263 %97,8

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesinin hizmet kalitesine yonelik olan ¢alismada anketin
bir sorusu, katilimcilarin Gaziantep’te ikamet siirelerine dair olusturulmustur. Katilimeilarin
Gaziantep’te ikamet etmis olduklar siireler “1 yildan az, 1-5 yil, 6-10 yil, 11-20 y1l ve 21+”
olarak smiflandirilmistir. Grafik 7°de yer alan agik mavi renk 1 yildan az siireyi, turuncu renk
1-5 yil arasi siireyi, gri renk 6-10 yil arasi siireyi, sar1 renk 11-20 yil arasi siireyi ve koyu mavi
renk ise 21 yildan fazla siireyi temsil etmektedir. Tablodaki sonuglar ikamet siiresi sonuglarini

gostermektedir. Tablo 26’da yer alan sonuglar ikamet eden katilimeilarin sayilarini, siirelerini
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ve ylizdelik dagilimlart gostermektedir. 1 yildan az yasayan katilimct sayist 65, 1-5 yil arast
ikamet eden katilimci sayis1 44, 6-10 yil arasi ikamet eden katilimer sayis1 24, 11-20 yil arast
ikamet eden katilimer sayisi 43 ve 21 yildan daha fazla ikamet eden katilimc1 sayis1 87°dir.
Katilimcilarin ikamet siireleri yiizdelerine gore dagilimlari; 1 yildan az ikamet eden katilimlar
%24,2, 1-5 yil aras1 ikamet eden katilimcilar %16,4, 6-10 yil aras1 ikamet eden katilimcilar
%8,9, 11-20 y1l aras1 ikamet eden katilimcilar %16 ve 21+ yi1l ikamet eden katilimeilar %32,3
seklindedir. Anket sonuglarinda elde edilen bilgilere gore, anketi dolduran katilimcilarin

%32,3’1i Gaziantep’te 21 y1l ve daha fazla siire yasayan insanlardan olugmaktadir.

6.1.8. Katihmcilarin Gaziantep’te Ikamet Etmekte Olduklar1 Belediye

Birimlerine Iliskin Bulgular

Katiimcilanin Gaziantep'te ikamet Ettigi

Belediyeler
Nurdagr;:;a" HNizip ‘r?:ffl Oguzeli
Karkamis g3 %30 %19 Sehitkamil

#*1,1 %24,5

islahiye
%171

Sahinbey
%45,4

B 5Sehitkamil ®35ahinbey Mislehiye mKarkamis B MNurdag B Nizip mAraban B Yavuzeli B OZuzel

Grafik 8. Katilimcilarin Gaziantep’te ikamet Etmekte Olduklar1 Belediye Birimleri

Tablo 27. Katilimeilarin Gaziantep’te Ikamet Etmekte Olduklar1 Belediye Birimleri

ikamet Edilen Belediyeler Say1 Yilzde
Sehitkamil 66 %24,5
Sahinbey 122 %45,4
Islahiye 46 %17,1
Karkamis 3 %1,1
Nurdagi 8 %3,0
Nizip 8 %3,0
Araban 2 %7,0
Yavuzeli 3 %1,1
Oguzeli 5 %1,9
TOPLAM 263 %97,8
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Anket calismasinda yer alan sorulardan bir tanesi “katilimcilarin Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesine bagli olan belediyelerin hangisinde ikamet ettiklerine” dayali bir
sekilde diizenlenmistir. Toplamda 9 belediye birimi Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli
olarak halka hizmet vermektedir. Grafikte yer alan renkler katilimcilarin ilgelere gore
dagilimint temsil etmektedir. Tablo 27°de ise ilgelerin isimleri, her bir ilgeden anket
caligmasina katilan katilimer sayilart ve katilimer sayilariin yiizdeleri yer almaktadir. Cikan
sonuglar dogrultusunda olusturulan tabloya gore, Sehitkamil’den 66 katilimci, Sahinbey’den
122 katilimei, Islahiye’den 46 katilime1, Karkamis’tan 3 katilime1, Nurdagi’ndan 8 katilimer,
Nizip’ten 8 katilimei, Araban’dan 2 katilimci, Yavuzeli’nden 3 katilimer ve Oguzeli’nden
katilimc1 ¢alismaya dahil olmustur. Sonuglarin yiizdelik hesaplamalarina gore, katilimcilarin
%24,5°1 Sehitkamil’den, %45,4’{i Sahinbey’den, %17,1°i Islahiye’den, %1,1°i Karkamis’tan,
%3,0’1 Nurdagi’ndan, %3,0’1 Nizip’ten, %7,0’1 Araban’dan, %1,1’1 Yavuzeli’'nden ve %1,9’u

Oguzeli’ndendir.

269 katilimcidan, 269 katilimcinin yanit vermesi beklenen soruya 263 kisi yanit
vermistir. %100 sonu¢ alinmasi beklenen sorudan %97,8 sonu¢ alinmistir. Sonuglara gore 6
katilimc1 soruyu yanitsiz birakmistir. En ¢ok katilimer Sahinbey ilgesinden en az katilimci ise

Araban ilgesindendir.

6.1.9. Katihmcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Binalarmma Ugrama

Sikliklarina iliskin Bulgular

Katilimcilarin Gaziantep Belediyesi Binalarina
Ugrama Sikhgi

HHaftadaBir EHaftada2-4 Defa  m IkiHaftada Bir AydaBir  ® Al AydaBir

Grafik 9. Katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Binalarina Ugrama Sikliklar
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Tablo 28. Katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi Binalarina Ugrama Sikliklar

Belediye Binalarina Ugrama Sikhg Say1 Yiuzde
Haftada Bir 23 %8,6
Haftada 2-4 Defa 10 %3,7
Iki Haftada Bir 7 %2,6
Ayda Bir 39 %14,5
Alt1 Ayda Bir 175 %65,1
TOPLAM 254 %94,4

Ankette yer verilen sorulardan bir tanesinde, katilimcilardan Gaziantep Biiyliksehir
Belediyesi binalarina ugrama sikligina dairdir. Ugrama sikliklar1 “Haftada Bir, Haftada 2-4
Defa, iki Haftada Bir, Ayda Bir, Al Ayda Bir” seklinde siniflandirilmistir. Yapilan
siiflandirma dogrultusunda grafikte yer alan renkler, katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi binalarina ne siklikla ugradiklarina dair yiizdelere aittir. Tablo 28’de yer alan
bilgiler katilimcilarin ugrama sikliklarina gére say1 ve yiizdelik sonuglara aittir. Tabloya gore
23 katilimci haftada bir defa, 10 katilimc1 haftada 2-4 defa, 7 katilime: iki haftada bir defa, 39
katilimer ayda bir defa ve 175 katilimcr alti ayda bir defa Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
binalarima gitmektedir. Yiizdelik sonuglara gore katilimcilarin %8,6’s1 haftada bir defa,
%3,7’s1 haftada 2-4 defa, %2,6’s1 iki haftada bir, %14,5°1 ayda bir defa ve %65,1°1 alt1 ayda
bir defa binalara ugramaktadir. Sonuclara gore, katilimcilarin ¢ogunlugu alti ayda bir defa

gitmektedirler. En az ise iki haftada bir ugramaktadirlar.

6.1.10. Katimcilarin Genel Olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinden

Memnuniyet Diizeylerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin Genel Olarak Memnuniyet Derecesi

%27,1

m Cok Memnunum o Memnunum o Kararsizim Memnun Degilim m Hig Memnun Degilim

Grafik 10. Katilimcilarin Genel Olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinden Memnuniyet
Duzeyleri
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Tablo 29. Katilimcilarin Genel Olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinden Memnuniyet

Duzeyleri
Katihmcilarin Memnuniyet Derecesi Say1 Ylzde
Gok Memnunum 38 %14,1
Memnunum 98 %36,4
Kararsizim 73 %27,1
Memnun Degilim 30 0011,2
Hi¢ Memnun Degilim 27 %10,0
TOPLAM 266 %98,9

Anketin demografik Ozellere ait son sorusu, katilimcilarin genel olarak Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesine karst memnuniyet derecelerine yoneliktir. Grafikte yer alan her bir
rengin Uzerinde memnuniyet derecesine gore yiizdelik dagilimlar yer almaktadir. Anket
sonuglarina gore diizenlenen tabloda, katilimcilarin memnuniyet dereceleri ve derecelerin
sayilara g6re Yyuzdelerine yer verilmistir. Memnuniyet dereceleri, “cok memnunum,
memnunum, kararsizzim, memnun degilim ve hic memnun degilim” seklinde
gruplandirilmistir. Gruplandirma sonucunda, katilimcilarin 38 tanesi ¢ok memnunum, 98
tanesi memnunum, 73 tanesi kararsizim, 30 tanesi memnun degilim ve 27 tanesi hi¢ memnun
degilim seklinde yanitlar vermistir. Katilimeilarin %14,1°1 ¢ok memnun, %36,4’i memnun,

%27,1’1 kararsiz, 11,2’si memnun degil, 10,01 hi¢ memnun degildir.

269 katilimcidan olusan anket c¢alismasinin, memnuniyet dizeyi sorusuna 266
katilimer katilim saglamistir. %100 sonug beklenen sorudan, %98,9 sonu¢ alinmistir. Anket
sorusuna 3 katilimer katilim saglamamistir. Sonuglara gore, katilimcilar en ¢ok sayi ile
“memnunum” cevab1 vermislerdir. En az say1 ile ise “hi¢ memnun degilim” cevabini
vermislerdir. Katilimeilarin gogunlugu Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinden memnundurlar
(Tablo 29).
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6.2. Olcek Maddelerinin Faktor Yiiklerine Iliskin Bulgular
6.2.1. Kesfedici Faktor Analizi

Tablo 30. Olgek Maddelerinin Faktor Yiiklerine iliskin Bulgular

MADDELER FAKTOR
BOYUTLAR YUKLERI
1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi modern goriiniimlii donanima sahiptir. | ,835
2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin binasi gorsel olarak cekicidir. ,848
Fiziksel Ozellik 3. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlarinin goriiniisleri giktir. 716
4. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin dergi, kitap¢ik vb. hizmete eslik | ,773
eden malzemeleri gorsel olarak cekicidir.
5.Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlar1 s6z verdikleri hizmeti s6z | ,615
verdikleri zamanda yerine getirirler.
Guvenilirlik 6. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, halkin belediye kurumlar ile ilgili | ,720
sorunu oldugunda, bu sorunlari hassasiyetle ¢cozmeye caligir.
7. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlart ilk seferde dogru hizmet | ,648
Verir.
10. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi calisanlart halkin ¢ikarlarint cani | ,772
gonulden Korurlar.
11.Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi ¢aliganlar1 halkin 6zel ihtiyaglarii | ,820
Empati anlarlar.
12. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin halka kisisel ilgi gosteren | ,796
caliganlar1 vardir.
13. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlart halka birebir ilgi | ,718
gosterirler.
18. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢aliganlar1 halka hizli hizmet | ,728
verirler.
19. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlart halka hizmetin tam olarak | ,830
ne zaman yerine getirilecegini soylerler.
. 20. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi c¢alisanlar1 halkin istek ve | ,808
Heveslilik sikayetlerine en kisa zamanda cevap verirler.
21. Gaziantep Blylksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halka her zaman yardim | ,780
etmeye isteklidirler.
22. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi galisanlart halkin isteklerine yanit | ,768

veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Tablo 30, kesfedici faktor analizine aittir. Tablo 30°da Olgekte yer alan maddelere ve

maddelerin faktor yikleri yer almaktadir. Kesfedici faktor analizinde birgok madde arasinda

ayn1 6zellige sahip olan maddelerin bir araya gelmesi saglanmistir.

Yapilan kesfedici faktor analizi sonuglarina gore;

e Kaullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin fiziksel 6zellik boyutunun faktér yikleri 716

ile 848 arasinda bulunmustur.

e Kullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin guvenilirlik boyutunun faktor yikleri 615 ile

720 arasinda bulunmustur.
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e Kaullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin empati boyutunun faktor yikleri 718 ile 820
arasinda bulunmustur.
e Kaullanilan hizmet kalitesi 6lgeginin heveslilik boyutunun faktor yikleri 728 ile

830 arasinda bulunmustur.

Olgek uygulamasi yapilirken 9. Soru (bos) birakilmistir. Bu sebepten dolay analizlere
dahil edilmemistir. 14. ve 8. maddeler ¢apraz yiiklemeden dolay1 ¢alismadan ¢ikarilmistir
Maddelerinin her iki boyut i¢in aldigi faktor yiik degerleri arasindaki farkin 0.1°den az
oldugundan dolay1 ¢alismadan ¢ikarilmasina karar verilmistir (Yaslioglu, 2017:75-80).

Guven boyutunun tim maddeleri gapraz yiiklendiginden dolayl bu boyut ¢alismaya
dahsl edilmemistir. Bdylelikle 5 boyutlu dlgekten giiven boyutu ¢ikarilarak, dlgek 4 boyutlu

olarak gecerlenebilmistir.

6.3. Normal Dagihm Testine iliskin Bulgular

Olgek uygulamasinda verilerin normal dagilip dagilmadigim gérebilmek icin yapilan
normallik analizinde basiklik ve ¢arpiklik degerleri baz alinmistir. Verilerin normal dagilimim
gosteren carpiklik ve basiklik degerleri 0,88 101 -2 ve +2 arasinda olmalidir (Bayram, 2013:
109).

Tablo 31. Normal Dagilim Testi Sonucuna Iliskin Bulgular

Hizmet Kalitesi Boyutlar1 | Carpikhik (skewness) Basiklik (Kurtosis)
Fiziksel Ozellik -,500 -,152
Guvenilirlik -,230 -,835
Empati -,308 -,834
Heveslilik -,325 -,625

Tablo 31°de yer alan fiziksel 6zellik, glivenilirlik, empati ve heveslilik degiskenlerinin
carpiklik ve basiklik degerleri -2 ve +2 arasindadir ve veriler normal dagilima analizine

uygundur.

6.4. Olgegin Guvenilirlik Analizine Iliskin Bulgular
Bir lgegin giivenilirlik diizeyini Crobach’s Alpha katsayisi belirlemektedir. Olgegin
giivenilir olup olmadigmma dair Alpha katsayist degerleri asagidaki gibi siralanabilir

(Kalayc1,2008:405);
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o < a<0.40 ise olgek giivenilir degildir,

e (.40 <0<0.60 ise d6l¢egin giivenilirligi diisiik,

e (.60 <a<0.80 ise dlgek oldukea giivenilir,

e 0.80 <a<1.00 ise dlgek yiiksek derece giivenilir bir 6lgektir.

6.4.1. Guvenilirlik Analizi Bulgular:
Tablo 32. Olgegin Giivenilirlik Analizi Sonucuna Iliskin Bulgular

Faktorler Soru sayisi Cronbach’s Alpha Katsayisi
Fiziksel Ozellik 4 ,899
Guvenilirlik 3 ,930
Empati 4 ,942
Heveslilik 5 ,959
Toplam 16 ,980

Tablo 32, Olgegin giivenilirlik analizi sonuglarina aittir. Tablo 32’de boyutlar,
boyutlarda yer alan madde sayilar1 ve maddelerin cronbach’s alpha katsayilari yer almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore;

e 4 maddeden olusan fiziksel 6zellik boyutunun cronbach’s alpha katsayis1 0,899’dur.
Fiziksel 6zellik boyutuna ait olan 4 maddenin giivenilirlik oran1 %89,9°dur ve fiziksel
ozellik boyutuna ait olan maddelerin giivenilirlik oran1 oldukca yiiksektir. Olgek
oldukca guvenilirdir.

e 3 maddeden olusan fiziksel giivenilirlik boyutunun cronbach’s alpha katsayisi
0,930°dur. Givenilirlik boyutuna ait olan 3 maddenin guvenilirlik oran1 %93’dur ve

guvenilirlik boyutuna ait olan maddeler yiiksek derecede glvenilirdir.

¢ 4 maddeden olusan fiziksel empati boyutunun cronbach’s alpha katsayis1 0,942 dir.
Empati boyutuna ait olan 4 maddenin giivenilirlik oran1 %94,2’dir ve empati boyutuna
ait olan maddeler yiiksek derecede glivenilirdir.

e 5 maddeden olusan heveslilik boyutunun cronbach’s alpha katsayist 0,959’dur.
Heveslilik boyutuna ait olan 5 maddenin giivenilirlik oran1 %95,9’dur ve heveslilik
boyutuna ait olan maddeler yiiksek derecede guvenilirdir.

e Analiz sonuglarina gore, Gaziantep biiyliksehir Belediyesine yonelik yapilan 6lgek

uygulamasinin maddeleri oldukga giivenilir oranlardadir.
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6.5. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Tablo 33. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Say1 | Ortalama | Standart | Guvenilirlik | Empati | Heveslilik | Fiziksel | Toplam
Sapma Ozellik
Guvenilirlik | 269 | 3,0843 1,18715 1
Empati 269 |314 1,185 ,851" 1
Heveslilik 269 |321 1,132 ,849™ ,900™ 1
Fiziksel 269 | 3,33 1,018 732" ,670™ ,700™ 1
ozellik
Hizmet 269 | 3,20 1,035 ,929™ ,941™ ,954™ ,834™ 1
Kalitesi

Tablo 33, katilimcilarin vermis oldugu cevaplar dogrultusunda olusturulan korelasyon

analizine aittir. Tabloda, boyutlar, katilimci sayilari, standart sapmalar ve boyutlarin

birbirleriyle olan korelasyonu yer almaktadir. Korelasyon analizi sonucu tum boyutlar

arasinda p<0,01 diizeyinde anlaml iliski tespit edilmistir.

Boyutlarin anlamlilik iliskisi pozitif yonde artisa baglidir. Yapilan analiz sonuglarina

gore, olcekte kullanilan 4 boyut birbirleriyle pozitif yonde anlamli iligkilere sahiptir.

Boyutlarin anlam iliskilerine gore;

Glivenilirlik arttikca empati, heveslilik ve fiziksel 6zellik pozitif yonde anlamli

olarak artmaktadir.

Empati arttik¢a giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel 6zellik pozitif yonde anlamli

olarak artmaktadir.

Heveslilik arttikca fiziksel 6zellik giivenilirlik ve empati pozitif yonde anlaml

olarak artmaktadir.

Fiziksel 6zellik arttikca empati, heveslilik ve guvenilirlik pozitif yonde anlaml

olarak artmaktadir.

Gaziantep biiyiiksehir Belediyesine yonelik 6l¢ek uygulamasinda, boyutlar birbirlerini

etkilemekte ve birbirleriyle pozitif yonde anlamli olarak artis gdstermektedir.
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6.6. Arastirmanin T-Testine iliskin Bulgular

6.6.1. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Dair T-Testi Bulgular:

Tablo 34. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Dair T-Testi Bulgulari

Boyutlar Cinsiyet N Ort. Std. Hata T-Testi Sig. (P Degeri)
Fiziksel Ozellik Ié:felﬁ ﬁg g:%gi :ggggé 687 493
Givenilirlik  —Fo0 120 g;ggg (1)8‘7% 2346 020

—NE = = ST
T R e
Hizmet Kalitesi Iéffelf(‘ ﬁg gg%; :83?82 1,995 047

Tablo 34, katilimcilarin cinsiyetlerine dair T-testi bulgularina aittir. Tabloda boyutlar,
cinsiyet ayrimlari, katilimci sayilari, ortalamalar, standart hatalar T-testi ve sig(P) degerleri

yer almaktadir.

Katilimeilarin =~ cinsiyete dair olan  T-testleri sonuglar1  sig(P<0.05) gore

degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

o Fiziksel oOzellik boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

e Glvenilirlik boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

e Empati boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

o Heveslilik boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

e Toplam olarak boyutlarin ortalamasina gore, boyutlarin tiimiiniin ortalamasi ve

katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Analiz bulgularina gore, Gaziantep Biiyiliksehir belediyesinde ikamet eden vatandaslarin
cinsiyetleri ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine yonelik olan dl¢cek uygulamasi arasinda

pozitif yonde anlaml1 bir farklilik mevcuttur.
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6.6.2. Katimcilarin Medeni Duruma Dair T-Testi Bulgular

Tablo 35. Katilimcilarin Medeni Duruma Dair T-Testi Bulgulari

qu_utlar Medeni [?urum N Ort. Std. Hata | T-Testi | Sig.(P Degeri
gi:ell(lsﬂ BEe\I/<Ia;r 26090 ggégg :(1,2832 ~919 359
Guvenilirlik o = g%gg éggég 1,709 089
Empati e {200 5000 | oo | LT | 062
Hevelilic |05 Taauio| o7 | 24 | 015
e o sn  | o

Tablo 35, katilimcilarin medeni durumlarina dair T-testi bulgularina aittir. Tabloda
boyutlar, katilimcilarin medeni durumlari, katilimci sayilari, ortalamalar, standart hatalar T-

testi ve sig(P) degerleri yer almaktadir.

Katilimcilarin medeni durumlarina dair olan T-testleri sonuglari sig(P<0.05) gore

degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

o Fiziksel 6zellik boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni durumu
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

e Glvenilirlik boyutunda yer alan maddeler ile katilimcilarin medeni durumu
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

e Empati boyutunda yer alan maddeler ile katilimcilarin medeni durumu arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

e Heveslilik boyutunda yer alan maddeler ile katilimcilarin medeni durumlari
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

e Tum maddelerin ortalamalar1 ile katilimcilarin medeni durumlari arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Sonug olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde ikamet eden katilimcilarin 6lgek
maddelerine gore vermis olduklari cevaplar ve medeni durumlart arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.
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6.7. Arastirmanin Varyans Analizlerine iliskin Bulgular

6.7.1. Katihmeilarin Yaslarina Dair Varyans Analizi Bulgular:

Tablo 36. Katilimcilarin Yaslarina Dair Varyans Analizi Bulgular

Boyutlar Yas N Ort. Std. Hata F-Testi Sig(Degeri)

18-25 198 3,3291 ,07086

26-35 31 3,56242 ,14450

. R 36-45 22 3,2159 ,27440
Fiziksel Ozellik 4655 12 28214 32250 1,478 ,209

55+ 3 3,9167 ,58333

Toplam 269 3,3225 ,06223

18-25 198 3,1364 ,08333

26-35 31 3,1129 ,19452

L 36-45 22 2,8636 ,29397
Givenilirlik 4655 12 24167 32721 1,483 ,208

55+ 3 3,4444 ,22222

Toplam 269 3,0771 ,07230

18-25 198 3,2071 ,08310

26-35 31 3,2742 , 19515

. 36-45 22 2,7500 ,27817
Empati 4655 | 14 | 24107 32055 2,236 /085

55+ 3 3,2500 ,52042

Toplam 269 3,1362 ,07221

18-25 198 3,2707 ,07864

26-35 31 3,3548 ,18097

- 36-45 22 2,8000 ,25753
Heveslilik 4655 12 25571 36385 2,218 ,067

55+ 3 3,0667 ,63596

Toplam 269 3,2022 ,06892

18-25 198 3,2442 ,07218

26-35 31 3,3308 ,15989

. . 36-45 22 2,9034 24751
Hizmet Kalitesi 4655 12 25637 32022 2,055 ,087

55+ 3 3,3958 ,50690

Toplam 269 3,1924 ,06304

Tablo 36, yapilan arastirmaya destek olan katilimcilarin, yaslarina dair varyans analizi
bulgularina aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen yas araliklari, yas araliklarina gore
olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri) yer
almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dl¢egin 4
boyutu (fiziksel 6zellik, glvenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin yaslar1 arasindaki
anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin yas araliklar1 18-25, 26-35, 36-45, 46-55, 55 ve Uzeri
seklinde belirlenmistir. Belirlenen yas araliklarina katilimeilarin sayr dagilimi, 18-25 yas 198
katilimci, 26-35 yas katilimei, 36-45 yas 22 katilimci, 46-55 yas 14 katilimci, 55 ve {izeri yas
3 katilimer seklindedir. Analiz bulgulart sig (P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz

bulgularina gore;
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Fiziksel 6zellik boyutu (P=0,209), Guvenilirlik boyutu (P=0,208), Empati boyutu (P=0,065)
Heveslilik boyutu (P=0,067), Toplam (P=0,087)"dir.

Tablo 37. Katilimcilarin Yaslarina Dair Tukey Testi Sonuglari
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Degiskenler Yas Araliklar: Yas Araliklari Ort. Fark Std. Hata
26-35 -,19507 ,19607
36-45 11322 22813
18-25 46-55 50770 28073
55 Uizeri -,58754 ,59050
18-25 19507 19607
36-45 ,30828 28298
26-35 46-55 70276 32687
55 (zeri -,39247 61378
18-25 -,11322 22813
Fiziksel Ozellik 36-45 26-35 30828 ,28298
46-55 39448 34705
55 (izeri -,70076 62476
18-25 -,50770 28073
26-35 -,70276 32687
16-55 36-45 -,39448 34705
55 Uzeri -1,09524 64582
18-25 58754 ,59050
B et 26-35 39247 61378
36-45 70076 62476
46-55 1,09524 64582
26-35 02346 22779
36-45 27273 26503
18-25 46-55 ;71970 32613
55 Uzeri -,30808 68601
18-25 -,02346 22779
36-45 24927 32875
26-35 46-55 69624 37974
55 (zeri -,33154 71306
36-45 18-25 -,27273 26503
26-35 -,24927 32875
Gavenilirlik 46-55 44697 ,40318
55 Uizeri -,58081 72581
18-25 -,71970 32613
26-35 -,69624 37974
46-5 36-45 - 44697 40318
55 (izeri -1,02778 75028
18-25 ,30808 ,68601
— 26-35 33154 71306
36-45 58081 72581
46-55 1,02778 75028




Tablo 37°nin Devami

Empati 18-25 26-35 -,06712 ,22625
36-45 ,45707 ,26324

46-55 , 79636 ;32394

55 uzeri -,04293 ,68138

18-25 ,06712 ,22625

26-35 36-45 52419 ,32654
46-55 ,86348 ,37718

55 Uzeri ,02419 ,70825

36-45 18-25 -,45707 ,26324
26-35 -,52419 ,32654

46-55 ,33929 ,40046

55 uzeri -,50000 ,72092

18-25 -,79636 ;32394

46-55 26-35 -,86348 ,37718
36-45 -,33929 ;40046

55 uzeri -,83929 , 74522

55 Uzeri 18-25 ,04293 ,68138
26-35 -,02419 ,70825

36-45 ,50000 ,72092

46-55 ,83929 , 74522

Heveslilik 18-25 26-35 -,08413 ,21598
36-45 47071 ,25129

46-55 ,711356 ,30922

55 lzeri ,20404 ,65044

18-25 ,08413 ,21598

26-35 36-45 ,55484 ,31171
46-55 719770 ,36005

55 lzeri ,28817 ,67608

36-45 18-25 -,47071 ,25129
26-35 -,55484 ;31171

46-55 ,24286 ,38228

55 uzeri -,26667 ,68818

18-25 -, 71356 ,30922

46-55 26-35 -, 79770 ,36005
36-45 -,24286 ,38228

55 Uzeri -,50952 ,71138

26-35 -,28817 ,67608

36-45 ,26667 ,68818

46-55 ,50952 ,71138

Elde edilen bulgulara gére (P<0.05) degerleri saglanamadigindan dolay1 4 boyut ve 4
boyutun toplamlarmin katilimcilarin yaslar1 ile aralarinda anlamli bir farklilik tespit

edilmemistir.
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6.7.2. Katihmeilarin Egitim Durumlarina Dair Varyans Analizi Bulgular:

Tablo 38. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Dair Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Egitim N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)
[1kégretim 5 4,1000 36742
. Ortadgretim 36 3,2569 17466
g;‘:ﬁi‘ Universite 212 3,3463 06962 2211 087
Lisansuisti 14 2,8214 25868
Toplam 269 3,3208 ,06244
i1k gretim 5 3,2667 46428
Ortadgretim 36 3,2037 ,19303
Guvenilirlik Universite 212 3,0896 ,08184 1,707 166
Lisanstistil 14 2,4048 28210
Toplam 269 3,0724 07241
[1kégretim 5 3,5000 46098
Ortadgretim 36 3,2917 ,18990
Empati Universite 212 3,1427 ,08187 1,974 118
Lisansistl 14 2,4464 ,28369
Toplam 269 3,1330 ,07241
ilkogretim 5 3,8800 48826
Ortadgretim 36 3,3889 , 17255
Heveslilik Universite 212 3,2085 07794 3,456 ,017%*
Lisansust( 14 2,3857 ,26723
Toplam 269 3,2022 ,06918
ilkogretim 5 3,7250 42047
. Ortadgretim 36 3,2971 ,16560
E;nnlitu Oniversite 212 | 32043 07101 2,638 050
Lisansuisti 14 2,5134 25804
Toplam 269 3,1903 06324

Tablo 38, arastirmaya destek olan katilimcilarin egitim diizeylerine iliskin varyans
analizine aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen egitim diizeyleri, egitim diizeylerine gore
olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri yer
almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dl¢egin 4
boyutu (fiziksel ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin egitim diizeyleri
arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin egitim diizeyleri ilkdgretim, ortadgretim,
universite ve lisansustu olarak belirlenmistir. Belirlenen egitim diizeylerine katilimei
sayilarinin dagilimi; ilkogretim 5 katilimci, ortadgretim 36 katilimer, tiniversite 212 katilimct
lisansiistii 14 katilimcr seklindedir. Analiz bulgulart sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir.

Analiz bulgularina gore;

Fiziksel 6zellik (P=0,087)
Guvenilirlik (P=0,166)
Empati (P=0,118)
Heveslilik (P=0,017)
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e Toplam (P=0, 050)’dir.

Tablo 39. Katilimcilarin Egitimlerine Dair Tukey Sonuglart

Bagimsiz Degisken Egitim | Egitim Ort Fark Std. Hata
Ortadgretim ,84306 ,48366
[lkogretim Universite ,75369 ,45853
Lisansisti 1,27857 ,52798
[Ikogretim -,84306 ,48366
Ortadgretim | Universite -,08936 ,18268
.. - Lisansisti ,43552 ,31920
Fiziksel Ozellik flkogretim 75369 45853
Universite Ortadgretim ,08936 ,18268
Lisansisti ,52488 ,27965
ilkégretim 0 -1,27857 ,52798
Lisansusti Ortadgretim -,43552 ,31920
Universite -,52488 ,27965
Ortadgretim ,06296 ,56249
[Ikogretim Universite ,17704 ,53326
Lisansisti ,86190 ,61403
Ikdgretim -,06296 ,56249
Ortaogretim | Universite ,11408 ,21245
Giivenilirlik !_isansijst[] , 79894 37122
[kdgretim -,17704 ,53326
Universite Ortadgretim -,11408 ,21245
Lisansustu ,68486 ,32522
Ilkogretim -,86190 ,61403
Lisansusti Ortadgretim -,79894 37122
Universite -,68486 ,32522
Ortadgretim ,20833 ,56161
Ik gretim Universite ,35731 ,53242
Lisansustu 1,05357 ,61307
[Ikogretim -,20833 ,56161
Ortadgretim | Universite ,14898 21212
. Lisansustu ,84524 ,37064
Empati -
Ikogretim -,35731 ,53242
Universite Ortadgretim -,14898 21212
Lisansisti ,69626 ,32471
Ortadgretim ,49111 ,53219
Tlkégretim Universite 67151 ,50453
Lisansisti 1,49429 ,58095
Ikdgretim -,49111 ,53219
Ortaogretim | Universite ,18040 ,20101
- Lisansustii 1,00317" ,35122
Heveslilik niversite lkbiretim 67151 50453
Ortadgretim -,18040 ,20101
Lisansustii ,82278" ,30770
Ilkogretim -1,49429 ,58095
Lisansusti Ortadgretim -1,00317" ,35122
Universite -,82278" ,30770

Elde edilen bulgulara gore fiziksel 6zellik, guvenilirlik, empati ve toplam boyutlarda

(P<0.05) degerleri saglanamadigindan dolay1 egitim ve boyut arasinda anlamli bir farklilik
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tespit edilmemistir. Heveslilik boyutunda 4 egitim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik tespit

edilmistir. Yapilan tespitler sonucuna gore;

e Ortadgretim egitim diizeyindeki katilimcilar ve lisansiistlii egitim diizeyindeki
katilimcilar arasinda heveslilik boyutuna yonelik anlamli bir farklilik vardir.

e Universite egitim diizeyindeki katilimcilar ve lisansiistii egitim diizeyindeki
katilimcilar arasinda heveslilik boyutuna yonelik anlamli bir farklilik vardir.

e Lisansiistii egitim diizeyindeki katilimecilar ve ortadgretim, iiniversite egitim
diizeyindeki katilimcilar arasinda heveslilik boyutuna yoOnelik anlamli bir
farklilik vardir. Katilimcilarin egitim diizeylerine yonelik yapilan varyans
analizine gore 4 boyutlu degiskenlerin 3 boyutunda anlamli bir farklilik tespit

edilememisken 1 boyutunda tespit edilmistir.

6.7.3. Katihmcilarin Mesleki gorevlerine Dair Varyans Analizi Bulgular

Tablo 40. Katilimeilarin Mesleki gorevlerine Dair Varyans Analizi Bulgular

Boyutlar Meslek N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)
Memur 49 3,6310 ,13921
Esnaf 11 3,2727 ,37607
) Egitimci 12 | 32017 | 27323
Fiziksel Ozellik Ev Hanimi 16 3,8594 17965 2,630 ,024
Ogrenci 128 3,2559 ,08576
Diger 53 3,0708 ,15524
Toplam 269 3,3259 ,06209
Memur 49 3,4694 ,17842
Esnaf 11 2,9091 ,30844
Egitimci 12 2,7083 ,38606
Gavenilirlik Ev Hanimu 16 3,6458 25362 3,417 005
Ogrenci 128 3,0846 ,09761
Diger 53 2,6792 ,16965
Toplam 269 3,0843 ,07238
Memur 49 3,5153 ,17908
Esnaf 11 2,9773 ,37908
Egitimci 12 3,0000 ,38064
Empati Ev Hanimi 16 3,6719 ,20377 3,574 ,004
Ogrenci 128 3,1602 ,09600
Diger 53 2,6651 ,17301
Toplam 269 3,1431 ,07228
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Tablo 40°1n Devami

Memur 49 3,56347 ,16448
Esnaf 11 3,0909 ,34784
Egitimei 12 3,1833 ,33796
Heveslilik Ev Hanimi 16 3,9625 ,14857 4,438 ,001
Ogrenci 128 3,2016 ,09285
Diger 53 2,7283 ,16927
Toplam 269 3,2089 ,06899
Memur 49 3,5411 ,15467
Esnaf 11 3,0739 ,32188
Egitimci 12 3,0788 ,28889
Hizmet Kalitesi Ev Hanim 16 3,8047 ,14701 4,137 ,001
Ogrenci 128 3,1833 ,08479
Diger 53 2,7882 ,15394
Toplam 269 3,1984 ,06309

Tablo 40, arastirmaya destek olan katilimcilarin mesleklerine iligskin varyans analizine
aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen meslekler, mesleklere goére olusturulan sayi
dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri yer almaktadir Yapilan
varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, 6lgegin 4 boyutu (fiziksel
ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin meslekleri arasindaki anlamlilik test
edilmistir. Katilimcilarin yapmakta oldugu meslekler; memur, esnaf, egitimci, ev hanimu,
ogrenci ve diger meslekler olarak belirlenmistir. Belirlenen meslekler ve katilimecilarin
mesleklere say1 dagilimi; memur 49 katilimci, esnaf 11 katilimei, egitimei 12 katilimei, ev

hanimi 16 katilimei, 6grenci 128 katilimcr ve diger meslekler 53 katilimei seklindedir.
Analiz bulgular1 sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

o Fiziksel dzellik (P=0,24)

e Glvenilirlik (P=0,005)

e Empati (P=0,004)

o Heveslilik (P=0,001)

e Toplam (P=0,001)dir.
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Tablo 41. Katilimcilarin Mesleki gorevlerine Dair Tukey Testi Bulgular

Bagimsiz Degisken Meslekler | Meslekler Ort Fark Std. Hata
Esnaf ,35823 ,33473
Egitimci ,33929 ,32314
Memur Ev Hanimi -,22842 ,28888
Ogrenci ,37509 ,16854
Diger... ,56020 ,19883
Memur -,35823 ,33473
Egitimci -,01894 ,41879
Esnaf Ev Hanimi -,58665 ,39295
Ogrenci ,01687 ,31523
Diger... ,20197 ,33241
Memur -,33929 ,32314
Esnaf ,01894 ,41879
Egitimci Ev Hanimi -,56771 ,38313
Ogrenci ,03581 ,30289
- a Diger... ,22091 ,32073
Fiziksel Ozellik Memur 22842 28388
Esnaf ,58665 ,39295
Ev hanim1 Egitimci ,56771 ,38313
Ogrenci ,60352 ,26603
Diger... ,78862 ,28618
Memur -,37509 ,16854
O . Esnaf -,01687 ,31523
grenct Egitimci -,03581 ,30289
Ev Hanimi -,60352 ,26603
Diger... ,18510 ,16387
Memur -,56020 ,19883
Esnaf -,20197 ,33241
Diger Egitimci -,22091 ,32073
Ev Hanimi -, 78862 ,28618
Ogrenci -,18510 ,16387
Esnaf ,56030 ,38744
Egitimci ,76105 ,37403
Memur Ev Hanimi -,17645 ,33437
Ogrenci ,38475 ,19508
Diger... ,79014" ,23014
Memur -,56030 ,38744
Egitimci ,20076 48474
Esnaf Ev Hanimi -, 73674 ,45483
Ogrenci -,17554 ,36487
Diger... ,22985 ,38475
Memur -,76105 ,37403
Esnaf -,20076 48474
Givenilirlik Egitimci Ev Hanimi -,93750 44346
Ogrenci -,37630 ,35059
Diger... ,02909 37124
Memur ,17645 ,33437
Esnaf , 713674 ,45483
Ev hanimi Egitimci ,93750 44346
Ogrenci ,56120 ,30792
Diger... ,96659" ,33125
Ogrenci Memur -,38475 ,19508
Esnaf ,17554 ,36487
Egitimci ,37630 ,35059
Ev Hanimi -,56120 ,30792
Diger... ,40539 ,18968
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Tablo 41°’in Devami

Memur -,79014" ,23014

Diger Esnaf -,22985 ,38475
Egitimci -,02909 37124

Ev Hanimi -,96659" ,33125

Esnaf ,53803 ,38633

Egitimci ,51531 ,37296

Memur Ev Hanimi -,15657 ,33341
Ogrenci ,35515 ,19452

Diger... ,85021" ,22948

Memur -,563803 ,38633

Egitimci -,02273 ,48335

Esnaf Ev Hanimi -,69460 ,45353
Ogrenci -,18288 ,36382

Diger... ,31218 ,38365

Memur -,51531 ,37296

Esnaf ,02273 ,48335

Egitimci Ev Hanimi -,67188 44219
Ogrenci -,16016 ,34958

Empati Diger... ,33491 ,37018
Memur ,15657 ,33341

Esnaf ,69460 ,45353

Ev hanim1 Egitimci ,67188 44219
Ogrenci 51172 ,30704

Diger... 1,00678" ,33030

Memur -,35515 ,19452

O3 . Esnaf ,18288 ,36382
grenct Egitimci 16016 ,34958
Ev Hanimi -51172 ,30704

Diger... ,49506 ,18914

Memur -,85021" ,22948

Esnaf -,31218 ,38365

Diger Egitimci -,33491 ,37018
Ev Hanimi -1,00678" ,33030

Ogrenci -,49506 ,18914

Esnaf 44378 ,36597

Egitimci ,35136 ,35330

Memur Ev Hanimi -,42781 ,31584
Ogrenci ,33313 ,18427

Diger... ,80639" ,21738

Memur -,44378 ,36597

Egitimci -,09242 ,45787

Esnaf Ev Hanimi -,87159 ,42963
Ogrenci -,11065 ,34464

- Diger... ,36261 ,36343
Heveslilik Memur 35136 35330
Esnaf ,09242 ,45787

Egitimci Ev Hanimi -, 77917 ,41888
Ogrenci -,01823 ,33116

Diger... ,45503 ,35067

Memur 42781 ,31584

Esnaf ,87159 ,42963

Ev hanimi Egitimci 77917 ,41888
Ogrenci ,76094 ,29086

Diger... 1,23420" ,31289
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Tablo 41°’in Devami

Memur -,33313 ,18427

Esnaf ,11065 ,34464

Ogrenci Egitimci ,01823 ,33116
Ev Hanimi -,76094 ,29086

Diger... 47326 17917

Memur -,80639" ,21738

Esnaf -,36261 ,36343

Diger Egitimci -,45503 ,35067
Ev Hanimi -1,23420" ,31289

Ogrenci -, 47326 17917

Elde edilen analiz bulgular dogrultusunda;

o Fiziksel ozellik, guvenilirlik, empati, heveslilik ve toplam boyutlarinda

(P<0.05) degerlendirilmesine gore, fiziksel Ozellik boyutu maddeleri ve

katilimcilarin meslekleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

e Giivenilirlik boyutunda diger meslekler, ev hanimlar1 ve memurlar arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

e Empati boyutunda diger meslekler, ev hanimlari1 ve memurlar arasinda anlaml

bir farklilik vardir.

e Heveslilik boyutunda diger meslekler, ev hanimlari ve memurlar arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Toplam boyut analizine gore, Gaziantep biiyiiksehir belediyesine yonelik yapilan 5
boyutlu anket uygulamasinda, meslek guruplarina ayrilan katilimcilar arasinda 3 meslek

grubu (ev hanimi, diger, memur) ve 3 boyut (glvenilirlik, empati, heveslilik) arasinda anlaml

bir farklilik tespit edilmistir.
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6.7.4. Katihmcilarin Gelir Dagilimlarina Dair Varyans Analizi Bulgular

Tablo 42. Katilimcilarin Gelir Dagilimlarina Dair Varyans Analizi Bulgular

Boyutlar Gelir N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)

0-4.250 TL 134 | 3,2500 ,08594
4.250-6.000 TL 37 | 3,5946 ,14607
6.000-8.000 TL 18 | 3,1389 ,21695

Fiziksel Ozellik 8.000-10.000 TL 41 | 3,5833 ,16242 1,947 ,087
10.000-15.000 TL 18 | 3,1806 ,25630
15.000 TL ve Uzeri 12 | 2,8542 37746
Toplam 269 | 3,3208 ,06290
0-4.250 TL 134 | 3,0224 ,09813
4.250-6.000 TL 37 | 3,2883 ,19078
6.000-8.000 TL 18 | 2,9722 ,24854

Guvenilirlik 8.000-10.000 TL 41 | 3,3780 ,20993 1577 167
10.000-15.000 TL 18 | 2,9630 ,29384
15.000 TL ve Uzeri 12 | 2,4444 ,35375
Toplam 269 | 3,0821 ,07364
0-4.250 TL 134 | 3,0914 ,09939
4.250-6.000 TL 37 | 33311 ,16780
6.000-8.000 TL 18 | 3,0278 ,22496

Empati 8.000-10.000 TL 41 | 3,3232 ,22021 1,449 207
10.000-15.000 TL 18 | 3,2361 ,30078
15.000 TL ve Uzeri 12 | 2,3958 ,35815
Toplam 269 | 3,1356 ,07345
0-4.250 TL 134 | 3,1709 ,09149
4.250-6.000 TL 37 | 3,5054 ,17582
6.000-8.000 TL 18 | 3,0556 ,21008

Heveslilik 8.000-10.000 TL 41 | 3,3659 ,20445 1,768 ,120
10.000-15.000 TL 18 | 3,1222 ,28704
15.000 TL ve Uzeri 12 | 2,5000 ,38573
Toplam 269 | 3,2069 ,06982
0-4.250 TL 134 | 3,1434 ,08398
4.250-6.000 TL 37 | 3,4413 ,15488
6.000-8.000 TL 18 | 3,0551 ,20238

Hizmet Kalitesi 8.000-10.000 TL 41 | 3,4121 ,18702 1,900 ,095
10.000-15.000 TL 18 | 3,1354 ,27286
15.000 TL ve Uzeri 12 | 2,5528 ,32959
Toplam 269 | 3,1942 ,06385

Tablo 42, arastirmaya destek olan katilimcilarin ortalama aylik gelirlerine iliskin
varyans analizine aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen ortalama aylik gelir araliklari,
gelir araliklarina gore olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalar1 , f-testi ve
sig(P degerleri yer almaktadir Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular
dogrultusunda, Olgegin 4 boyutu (fiziksel Ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile
katilimcilarin meslekleri arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin ortalama aylik

gelirleri; 0-4.250 TL, 4.250-6.000 TL, 6.000-8.000 TL, 8.000-10.000 TL, 10.000-15.000 TL,
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15.000 TL ve Uzeri seklinde belirlenmistir. Belirlenen ortalama aylik gelirler ve katilimeilarin
gelirlere gore say1 dagilimi; 0-4.250 TL 134 katilimci, 4.250-6.000 TL 37 katilimci, 6.000-
8.000 TL 18 katilime1, 8.000-10.000 TL 41 katilimci, 10.000-15.000 TL 18 katilimci, 15.000
TL ve Uzeri 12 katilimer seklindedir.

Analiz bulgular sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

o Fiziksel 6zellik (P=0,087)
e Guvenilirlik (P=0,067)
e Empati (P=0,207)

e Heveslilik (P=0,120)
e Toplam (P=0,095)dir.

Tablo 43. Katilimcilarin Gelir Dagilimlarina Dair Tukey Testi Sonuglari

Boyutlar Gelir Gelir Ort Fark Std. Hata
4.250-6.000 TL -,34459 ,18667
6.000-8.000 TL 11111 ,25233
0-4.250 TL 8.000-10.000 TL -,33333 17939
10.000-15.000 TL ,06944 ,25233
15.000 TL ve Uzeri ,39583 ,30287
0-4.250 TL ,34459 ,18667
6.000-8.000 TL ,45571 ,28885
4.250-6.000 TL 8.000-10.000 TL ,01126 ,22792
10.000-15.000 TL 41404 ,28885
15.000 TL ve Uzeri ,74043 ,33391
0-4.250 TL -,11111 ,25233
4.250-6.000 TL -,45571 ,28885
6.000-8.000 TL 8.000-10.000 TL -,44444 ,28420
10.000-15.000 TL -,04167 ,33505
Fiziksel Ozellik 15.000 TL ve Uzeri ,28472 ,37459
0-4.250 TL ,33333 ,17939
4.250-6.000 TL -,01126 ,22792
8.000-10.000 TL 6.000-8.000 TL 44444 ,28420
10.000-15.000 TL ,40278 ,28420
15.000 TL ve Uzeri , 72917 ,32990
0-4.250 TL -,06944 ,25233
4.250-6.000 TL -,41404 ,28885
10.000-15.000 TL 6.000-8.000 TL ,04167 ,33505
8.000-10.000 TL -,40278 ,28420
15.000 TL ve Uzeri ,32639 , 37459
0-4.250 TL -,39583 ,30287
4.250-6.000 TL -, 74043 ,33391
15.000 TL ve Uzeri 6.000-8.000 TL -,28472 , 37459
8.000-10.000 TL -, 72917 ,32990
10.000-15.000 TL -,32639 , 37459
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Tablo 43’iin Devam

4.250-6.000 TL 26590 21931
6.000-8.000 TL 05017 29644

0-4.250 TL 8.000-10.000 TL -,35566 21076
10.000-15.000 TL 05943 29644

15.000 TL ve Uzeri 57794 35583

0-4.250 TL 26590 21931

6.000-8.000 TL 31607 33935

4.250-6.000 TL 8.000-10.000 TL -,08976 26777
10.000-15.000 TL 32533 33935

15.000 TL ve Uzeri 84384 39230

0-4.250 TL 05017 29644

4.250-6.000 TL 31607 33935

6.000-8.000 TL 8.000-10.000 TL -,40583 33389
10.000-15.000 TL 00926 39363

Givenilirlik 15.000 TL ve Uzeri 52778 44009
0-4.250 TL 35566 21076

4.250-6.000 TL 08976 26777

8.000-10.000 TL 6.000-8.000 TL 40583 33389
10.000-15.000 TL 41509 33389

15.000 TL ve Uzeri 93360 38758

0-4.250 TL -,05943 29644

4.250-6.000 TL 32533 33935

10.000-15.000 TL 6.000-8.000 TL -,00926 39363
8.000-10.000 TL -41509 33389

15.000 TL ve Uzeri 51852 44009

0-4.250 TL - 57794 35583

4.250-6.000 TL 84384 39230

15.000 TL ve Uzeri 6.000-8.000 TL 52778 44009
8.000-10.000 TL -,93360 38758

10.000-15.000 TL 51852 44009

4.250-6.000 TL -,23966 21899

6.000-8.000 TL 06364 29602

0-4.250 TL 8.000-10.000 TL 23175 21045
10.000-15.000 TL -, 14469 29602

15.000 TL ve Uzeri 69558 356532

0-4.250 TL 23966 21899

6.000-8.000 TL 30330 33886

4.250-6.000 TL 8.000-10.000 TL 00791 26738
10.000-15.000 TL 09497 33886

15.000 TL ve Uzeri 93525 39173

Empati 0-4.250 TL -,06364 29602
4.250-6.000 TL -,30330 33886

6.000-8.000 TL 8.000-10.000 TL -,29539 33341
10.000-15.000 TL -,20833 39306

15.000 TL ve Uzeri 63194 43946

0-4.250 TL 23175 21045

4.250-6.000 TL -,00791 26738

8.000-10.000 TL 6.000-8.000 TL 29539 33341
10.000-15.000 TL 08706 33341

15.000 TL ve Uzeri 92734 38702
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Tablo 43’iin Devam

0-4.250 TL 14469 29602
4.250-6.000 TL 09497 133886

10.000-15.000 TL 6.000-8.000 TL 20833 139306

8.000-10.000 TL _,08706 33341

Ermnati 15.000 TL ve Uzeri 84028 43946
mpati 0-4.250 TL 69558 35532
4.250-6.000 TL 93525 30173

15.000 TL ve Uzeri 6.000-8.000 TL 63194 43946

8.000-10.000 TL -,92734 38702

10.000-15.000 TL 84028 43946

4.250-6.000 TL 33451 20756

6.000-8.000 TL 11534 28056

0-4.250 TL 8.000-10.000 TL _,19496 19946

10.000-15.000 TL 04867 28056

15.000 TL ve Uzeri 67090 33676

0-4.250 TL 133451 20756

6.000-8.000 TL 144985 32117

4.250-6.000 TL 8.000-10.000 TL 13955 25342

10.000-15.000 TL 138318 32117

15.000 TL ve Uzeri 1,00541 37128

0-4.250 TL _,11534 28056

4.250-6.000 TL 44985 32117

6.000-8.000 TL 8.000-10.000 TL ~,31030 131600

10.000-15.000 TL 06667 37254

Hevesiilik 15.000 TL ve Uzeri 155556 41651
0-4.250 TL 119496 119946

4.250-6.000 TL _,13955 25342

8.000-10.000 TL 6.000-8.000 TL 131030 131600

10.000-15.000 TL 24363 131600

15.000 TL ve Uzeri 86585 36681

0-4.250 TL 04867 28056

4.250-6.000 TL 38318 32117

10.000-15.000 TL 6.000-8.000 TL 06667 37254

8.000-10.000 TL -,24363 131600

15.000 TL ve Uzeri 62222 41651

0-4.250 TL 67090 133676

4.250-6.000 TL -1,00541 37128

15.000 TL ve Uzeri 6.000-8.000 TL 55556 41651

8.000-10.000 TL _,86585 36681

10.000-15.000 TL 62222 41651
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Elde edilen analiz bulgular dogrultusunda;

e Boyutlarda, sig(p) (P<0.05) degerleri saglanamamustir.
e Katilimcilarin gelirleri ve uygulanan anketin 4 boyutu arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir.
Gaziantep biiyiiksehir belediyesine bagli olarak ikamet eden katilimcilarin, ortalama
aylik gelirleri ve anket boyutlar1 (fiziksel 6zellik, glvenilirlik, empati, heveslilik) arasinda bir

iliski yoktur.

6.7.5. Katihmcilarin ikamet Siirelerine Dair Varyans Analizi Bulgular

Tablo 44. Katilimeilarin Ikamet Siirelerine Dair Varyans Sonuglari

Boyutlar Ikamet Suiresi N ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)

1 Yildan Az 65 3,3038 , 12066

1-5 Y1l 44 3,4924 ,14239

. " . 6-10 Yil 24 3,5938 ,20010
Fiziksel Ozellik 1120 Vil 3 30116 16783 1,742 141

21 ve iizeri yil 87 3,3190 , 11273

Toplam 269 | 3,3191 ,06308

1 Yildan Az 65 3,3513 , 12596

1-5 Y1l 44 3,3409 ,18053

L 6-10 Y1l 24 3,3750 ,22281
Guvenilirlik 1120 Y1l 13 26124 19147 4,367 ,002

21 ve iizeri yil 87 2,8563 , 13029

Toplam 269 | 3,0672 ,07346

1 Yildan Az 65 3,3949 , 12226

1-5Yil 44 3,3750 ,17891

. 6-10 Y1l 24 3,4896 22746
Empati 11-20 Y1l 43 | 2.7636 | ,18989 4,056 003

21 ve iizeri y1l 87 2,8707 , 13288

Toplam 269 | 3,1236 ,07332

1 Yildan Az 65 3,4185 , 11983

1-5Yil 44 3,4591 , 16055

. 6-10 Y1l 24 3,4375 ,21766
Heveslilik 11-20 Y1l 43 | 27674 | 19000 3,583 007

21 ve iizeri y1l 87 3,0356 , 12693

Toplam 269 | 3,1939 ,07006

1 Yildan Az 65 3,3717 ,11365

1-5Yil 44 3,4239 15277

_ o 6-10 Y1l 24 | 34771 21161
Hizmet Kalitesi 11-20 Y1l 43 | 2.8003 16680 3,680 ,006

21 ve iizeri y1l 87 3,0313 , 11228

Toplam 269 | 3,1840 ,06402

Tablo 44, arastirmaya destek olan katilimcilarin Gaziantep’teki ikamet siirelerine
iligkin varyans analizine aittir. Tabloda katilimecilar i¢in belirlenen ikamet stireleri, ikamet

stireleri araliklarina gore olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve
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sig(P degerleri yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular
dogrultusunda, o6lcegin 4 boyutu (fiziksel Ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile
katilimcilarin meslekleri arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimeilarin ikamet sureleri; 1
yildan az, 1-5 yil, 6-10 Yil, 11-20 yil, 21 ve lizeri yil olarak belirlenmistir. Belirlenen ikamet
stireleri ve katilimcilarin ikamet stirelerine say1 dagilimi; 1 yildan az 65 katilimet, 1-5 y1l arasi
44 katilimci, 6-10 yil aras1 24 katilimel, 11-20 yil aras1 43 katilimei, 21 ve iizeri yil 87
katilimc1 seklindedir.

Analiz bulgulari sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;
o Fiziksel 6zellik (P=0,141)
e Guvenilirlik (P=0,002)
e Empati (P=0,003)
e Heveslilik (P=0,007)
e Toplam (P=0,006)"dur.

Tablo 45. Katilimeilarin Ikamet Siirelerine Dair Tukey Testi Sonuglari

Boyutlar Ikamet siireleri Ikamet Siireleri ORT. Fark STD. Hata
1-5 Yil ~,18858 119859
6-10 Y1l ~,28990 24297
ppiildan A2 11-20 Yil 29222 19996
21 ve iizeri yil -,01512 , 16678
1 Yildan Az 18858 19859
6-10 Y1l -,10133 25814
1-5 Yil 11-20 Y1l 48080 21814
21 ve lizeri y1l , 17346 ,18818
1 Yildan Az 28990 24297
Fiziksel Ozelik 6-10 Vil 0 i 501> o010
21 ve lizeri y1l 27478 ,23454
1 Yildan Az -29222 119996
1-5 Yil 48080 21814
11-20 Y1l 6-10 Y1l -58212 25919
21 ve lizeri y1l -,30734 ,18963
1 Yildan Az 01512 16678
21 ve ieri il 1-5 Yil _,17346 18818
veuzeny 6-10 Y1l - 27478 23454
11-20 Y1l 30734 18963
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Tablo 45°in Devami

1-5 Yil 01037 22682

6-10 Y1l _,02372 27752

I'Yildan Az 11-20 Yil 73888 22839
21 ve lizeri y1l ,49496 ,19049

1 Yildan Az -,01037 ,22682

6-10 Y1l ~,03409 29484

1-5 Yil 11-20 Y1l 72851" 24915
. 21 ve lizeri yil ,48459 ,21494
Guvenilirlik 1 Yildan Az 02372 27752
1-5 Y1l 03409 29484

6-10 Y1l 11-20 Y1l 76260 29605

21 ve lizeri yil ,51868 ,26789

1 Yildan Az -,73888" 22839

1-5 Yil _72851" 24915

11-20 Y1l 6-10 Y1l 76260 29605
21 ve lizeri y1l -,24392 ,21659

1 Yildan Az ~,49496 19049

21 vo tzeri yi 1-5 Yil 48459 21494
6-10 Y1l ~,51868 26789

11-20 Yil 24392 21659

1-5 Y1l 01987 22691

6-10 Y1l ~,09471 27762

P 11-20 Y1l 631317 22847
21 ve lizeri y1l ,52418" ,19056

1 Yildan Az -,01987 ,22691

6-10 Y1l _,11458 29494

=y 11-20 il 61143 24924

21 ve iizeri yil ,50431 ,21501

1 Yildan Az 09471 27762

1-5 Yil 11458 29494

Empati 6-10 Y1l 11-20 Yl 72602 29615
21 ve iizeri yil ,61889 ,26799

1 Yildan Az -,63131" 22847

1-5 Yil _61143 24924

11-20 Y1l 6-10 Y1l -,72602 29615
21 ve lizeri y1l -,10712 ,21667

1 Yildan Az - 52418 19056

21 ve tzeri yi 1-5 vil -,50431 21501
6-10 Y1l -,61889 26799

11-20 Y1l 10712 21667
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Tablo 45°in Devami

1-5 il _,04063 21755
| Vildan Ag 6-10 Y1l -01904 26617

1120 Y1l 65102 21905

21 ve iizeri yil 38283 18270

1 Yildan Az 04063 21755

6-10 Y1l 02159 28278

-5yl 11-20 Y1l 69165 23896

21 ve iizeri yil 42346 20615

1 Yildan Az ,01904 ,26617

- 1-5 il -,02159 28278
Heveslilik 6-10 vl 11-20 Y1l 67006 28394
21 ve lizeri yil ,40187 ,25694

1 Yildan Az -,65102" ,21905

1-5 Yil -,69165" 23896

11-20 Yil 6-10 Y1l -,67006 28394

21 ve tizeri y1l -,26819 ,20773

1 Yildan Az ~38283 18270

L 15 Y1l _ 42346 20615

21 ve tizeri yil 6-10 Yil -40187 25604

11-20 Y1l 26819 20773

Elde edilen analiz bulgular1 dogrultusunda;

Fiziksel 6zellik boyutu ve katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagl
olarak ikamet ettigi yillar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Giivenilirlik boyutu ve katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bagli olarak
ikamet ettigi yillar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ulasilan bulgulara
gore,

Bir yildan az siire ikamet edenler ve 11-20 yil aras1 ikamet edenler arasinda anlamli bir
farklilik mevcuttur.

1-5 y1l arasinda ikamet eden katilimcilar ve 11-20 y1l arasinda ikamet eden katilimcilar
arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

11-20 yi1l arasinda ikamet eden katilimcilar ve 1 yildan az, 1-5 yi1l ikamet eden
katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Empati boyutu ve katilimcilarin, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine bagl olarak
ikamet ettigi yillar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ulasilan bulgulara
gore;

Bir yildan az ikamet edenler ve 11-20 yil, 21 y1l ve iizeri ikamet eden katilimcilar
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

11-20 yil siireleri arasinda ikamet eden katilimcilar ve 1 yildan az siire ikamet eden

katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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e 21 yildan fazla ikamet eden katilimcilar ve 1 yildan az ikamet eden katilimcilar
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Heveslilik boyutu ve katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine bagli olarak
ikamet ettigi yillar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ulagilan bulgulara
gore;

e Bir yildan az ikamet eden katilimcilar ve 11-20 yil ikamet eden katilimcilar arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

e 1-5 yil ikamet eden katilimcilar ve 11-20 yil arasinda ikamet eden katilimcilar arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

e 11-20 yil arasinda ikamet eden katilimlar ve 1 yildan az, 1-5 yil ikamet eden

katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

6.7.6. Arastirmaya Destek Olan Katihmcilarin Gaziantep’te Ikamet Ettigi

Belediye Birimlerine Iliskin Varyans Analizi Bulgular

Tablo 46. Aragtirmaya destek olan katilimeilarin Gaziantep’te ikamet ettigi belediye
birimlerine iliskin varyans analizi Sonuglari

Boyutlar Ikamet Belediyesi N Ort. Std. Hata F-Testi | Sig. (P Degeri)

Sehitkamil 66 | 3,2500 11715

Sahinbey 122 | 3,4891 ,09274

Islahiye 46 | 3,0761 ,15442

Karkamig 3 2,3333 ,54645

. N . Nurdagi 8 3,0625 43237

Fiziksel Ozellik Nizip 8 | 3.6250 47246 1,391 ,201

Araban 2 3,3750 ,62500

Yavuzeli 3 3,5000 ,25000

Oguzeli 5 2,9500 ,32016

Toplam 269 | 3,3238 ,06314

Sehitkamil 66 | 2,8662 ,14082

Sahinbey 122 | 3,2568 ,10603

Islahiye 46 | 2,9928 ,18750

Karkamis 3 2,4444 , 72860

Givenilirlik N,ll‘ffﬁ)gl g g;ggg gégg 961 467

Araban 2 3,0000 1,66667

Yavuzeli 3 | 3,3333 ,50918

Oguzeli 5 | 2,6667 ,27889

Toplam 269 | 3,0773 ,07353
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Tablo 46°nin Devami

Sehitkamil 66 | 2,8561 ,14625

Sahinbey 122 | 3,3449 ,10591

Islahiye 46 | 2,9819 ,17591

Karkamig 3 | 2,5000 , 716376

. Nurdagi 8 | 3,0938 ,36577
Empati Nizip 8 | 3,4063 51957 1,365 212

Araban 2 | 2,8750 ,37500

Yavuzeli 3 | 3,8333 ,08333

Oguzeli 5 | 2,9500 ,50249

Toplam 269 | 3,1378 ,07308

Sehitkamil 66 | 2,9788 ,14027

Sahinbey 122 | 3,4148 ,10210

Islahiye 46 | 2,9478 ,15597

Karkamis 3 2,4667 (4237

- Nurdagi 8 | 3,0250 45425
Heveslilik Nizipg 5 136500 yyIoT 1,717 095

Araban 2 | 2,8000 1,20000

Yavuzeli 3 | 3,9333 ,06667

Oguzeli 5 | 3,0000 ,45166

Toplam 269 | 3,2015 ,07014

Sehitkamil 66 | 2,9955 ,12253

Sahinbey 122 | 3,3858 ,09191

Islahiye 46 | 2,9969 ,15602

Karkamis 3 2,4375 ,69128

Nurdagi 8 | 2,9989 41190
Hizmet Kalitesi Nizip ) 3,5245 47757 1,528 ,148

Araban 2 | 3,0000 ,93750

Yavuzeli 3 | 3,6875 ,18042

Oguzeli 5 | 29125 ,38202

Toplam 269 | 3,1930 ,06403

e Fiziksel 6zellik (P=0,201)
e Glivenilirlik (P=0,467)

e Heveslilik (P= 0,095)

e Empati(p=0,212)

Toplam (P=0,148)dir

Tabloda, katilmcilar ikamet ettigi ilce belediyeleri, ilge belediyelerine gore
olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri yer
almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dl¢egin 4
boyutu (fiziksel 6zellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin ikamet belediyeleri
arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin ikamet ettigi belediyeler; Sehitkamil,
Sahinbey, Islahiye, Karkamis, Nurdagi, Nizip, Araban Yavuzeli Oguzeli’dir. Belediye

birimleri ve katilimcilarin belediye birimlerine say1 dagilimi; Sehitkamil 66 katilimet,
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Sahinbey 122 katilimci, Islahiye 46 katilimci, Karkamis 3 katilimel, Nurdagi 8 katilimer,

Nizip 8 katilimci, Araban 2 katilimei, Yavuzeli 3 katilimei, Oguzeli 5 katilimer seklindedir.

Tablo 47. Arastirmaya destek olan katilimcilarin Gaziantep’te ikamet ettigi belediye

birimlerine iliskin Tukey testi bulgular

Boyutlar ikamet Belediyeleri ikamet Belediyeleri Ort. Fark Std. Hata
Sahinbey -,23907 ,15554
Islahiye ,17391 ,19551
Karkamis ,91667 ,60089
. . Nurdagi ,18750 ,38107
Sehitkamil Nizip - 37500 38107
Araban -,12500 ,73058
Yavuzeli -,25000 ,60089
Oguzeli ,30000 A7214
Sehitkamil ,23907 , 15554
Islahiye ,41298 , 17612
Karkamis 1,15574 ,59486
. Nurdagi 42657 ,37149
Sahinbey Nizip - 13593 37149
Araban ,11407 , 72564
Yavuzeli -,01093 ,59486
Osuzeli 53907 46445
Sehitkamil -,17391 , 19551
Sahinbey -,41298 , 17612
Karkamis (4275 ,60654
islahiye Nufd_agl ,01359 ,38992
Nizip -,54891 ,38992
Araban -,29891 , 713524
) Yavuzeli -42391 160654
Fiziksel Ozellik Oguzeli 12609 47932
Sehitkamil -,91667 ,60089
Sahinbey -1,15574 ,59486
Islahiye -, 74275 ,60654
Karkamig Nu¥d_ag1 -, 72917 ,68912
Nizip -1,29167 ,68912
Araban -1,04167 ,92921
Yavuzeli -1,16667 ,83111
Oguzeli -,61667 74337
Sehitkamil -,18750 ,38107
Sahinbey -,42657 ,37149
Islahiye -,01359 ,38992
Nurdag Karl_<a_m1$ , 72917 ,68912
Nizip -,56250 ,50895
Araban -,31250 ,80472
Yavuzeli -,43750 ,68912
Oguzeli ,11250 ,58029
Sehitkamil ,37500 ,38107
Sahinbey ,13593 ,37149
Nizip Islahiye ,54891 ,38992
Karkamis 1,29167 ,68912
Nurdagi ,56250 ,50895
Araban ,25000 ,80472
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Yavuzeli ,12500 ,68912
Oguzeli ,67500 ,58029
Sehitkamil ,12500 ,73058
Sahinbey -,11407 , 72564
Islahiye ,29891 , 13524
Araban Karkamig 1,04167 92921
Nurdagi ,31250 ,80472
Nizip -,25000 ,80472
Yavuzeli -,12500 ,92921
Oguzeli ,42500 ,85163
Sehitkamil ,25000 ,60089
Sahinbey ,01093 ,59486
Islahiye ,42391 ,60654
.. R . . Karkamis 1,16667 ,83111
Fiziksel 6zellik Yavuzeli Nurdag! 43750 68912
Nizip -,12500 ,68912
Araban ,12500 ,92921
Oguzeli ,55000 , 14337
Sehitkamil -,30000 47214
Sahinbey -,53907 ,46445
Islahiye -,12609 47932
Oguzeli Karkamig ,61667 , 74337
Nurdagi -,11250 ,58029
Nizip -,67500 ,58029
Araban -,42500 ,85163
Yavuzeli -,55000 , 14337
Sahinbey -,39067 ,18233
Islahiye -,12659 ,22918
Karkamis 42172 ,70439
. . Nurdagi ,13699 44671
Sehitkamil Nizip _46717 | 44671
Araban -,13384 ,85643
Yavuzeli -, 46717 , 70439
Oguzeli ,19949 ,55347
Sehitkamil ,39067 ,18233
Islahiye ,26408 ,20645
Karkamis ,81239 ,69733
. Nurdagi ,52766 ,43548
Sahinbey Nizip -07650 | 43548
Givenilirlik Araban_ ,25683 ,85063
Yavuzeli -,07650 ,69733
Oguzeli ,59016 54445
Sehitkamil ,12659 ,22918
Sahinbey -,26408 ,20645
Karkamis ,54831 , 71102
1slahiye Nu?d_agl ,26359 ,45708
Nizip -,34058 ,45708
Araban -,00725 ,86189
Yavuzeli -,34058 ,71102
Oguzeli ,32609 ,56188
Sehitkamil -, 42172 , 70439
Sahinbey -,81239 ,69733
Karkamis [slahiye - 54831 71102
Nurdagi -,28472 ,80782
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Nizip -,88889 ,80782

Araban -,55556 1,08926

Yavuzeli -,88889 ,97427

Oguzeli -,22222 ,87141

Sehitkamil -,13699 ,44671

Sahinbey -,52766 ,43548

Islahiye -,26359 ,45708

Nurdag! Karlfa.mls 28472 ,80782
Nizip -,60417 ,59661

Araban -,27083 ,94333

Yavuzeli -,60417 ,80782

Oguzeli ,06250 ,68025

Sehitkamil 46717 44671

Sahinbey ,07650 ,43548

Islahiye ,34058 ,45708

Nizip Karkamig ,88889 ,80782
Nurdagi ,60417 ,59661

Araban ,33333 ,94333

Yavuzeli ,00000 ,80782

Oguzeli ,66667 ,68025

Sehitkamil ,13384 ,85643

Sahinbey -,25683 ,85063

Islahiye ,00725 ,86189

Araban Karkamis ,55556 1,08926
Nurdagi ,27083 ,94333

Nizip -,33333 ,94333

Yavuzeli -,33333 1,08926

Oguzeli ,33333 ,99833

Sehitkamil 46717 ,70439

Sahinbey ,07650 ,69733

Islahiye ,34058 ,71102

vavuzeli Karkamis ,88889 97427
Nurdagi ,60417 ,80782

Nizip ,00000 ,80782

Araban ,33333 1,08926

Oguzeli ,66667 ,87141

Sehitkamil -,19949 ,55347

Sahinbey -,59016 ,54445

Islahiye -,32609 ,56188

Oguzeli Karkamis ,22222 ,87141
Nurdagi -,06250 ,68025

Nizip -,66667 ,68025

Araban -,33333 ,99833

Yavuzeli -,66667 ,87141
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Empati

Sahinbey -,48888 ,18010

Islahiye -,12582 ,22638

Karkamig ,35606 ,69579

. . Nurdagi -,23769 44125
Sehitkamil Nizip “55019 | 44125
Araban -,01894 ,84597

Yavuzeli -,97727 ,69579

Oguzeli -,09394 ,54672

Sehitkamil ,48888 ,18010

Islahiye ,36306 ,20393

Karkamis ,84495 ,68882

. Nurdagi ,25120 43017
Sahinbey Nizip -06130 | 43017
Araban ,46995 ,84024

Yavuzeli -,48839 ,68882

Oguzeli ,39495 ,53781

Sehitkamil ,12582 ,22638

Sahinbey -,36306 ,20393

Karkamig ,48188 , 710234

il Nu?d_agl -,11187 ,45150
Nizip -,42437 ,45150

Araban ,10688 ,85137

Yavuzeli -,85145 ,710234

Oguzeli ,03188 ,55502

Sehitkamil -,35606 ,69579

Sahinbey -,84495 ,68882

Islahiye -,48188 ,70234

Nurdagi -,59375 , 79796

Karkamis Nizip -,90625 , 79796
Araban -,37500 1,07597

Yavuzeli -1,33333 ,96237

Oguzeli -,45000 ,86077
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Sehitkamil ,23769 ,44125

Islahiye ,11187 ,45150

Karkamis ,59375 ,79796

Nurdag1 Nizip -,31250 ,568933
Araban ,21875 ,93181

Yavuzeli -,73958 , 719796

Oguzeli ,14375 ,67194

Sehitkamil ,55019 ,44125

Sahinbey ,06130 ,43017

Islahiye 42437 ,45150

Nizip Karkamis ,90625 ,79796
Nurdag1 ,31250 ,58933

Araban ,53125 ,93181

Yavuzeli -,42708 , 79796

Oguzeli ,45625 ,67194

Sehitkamil ,01894 ,84597

Sahinbey -,46995 ,84024

Islahiye -,10688 ,85137

Araban Karkamis , 37500 1,07597
Nurdagi -,21875 ,93181

Nizip -,53125 ,93181

Yavuzeli -,95833 1,07597

Oguzeli -,07500 ,98614

Sehitkamil 97727 ,69579

Sahinbey ,48839 ,68882

Islahiye ,85145 ,710234

vavuzeli Karkamis 1,33333 ,96237
Nurdagi , 73958 , 79796

Nizip ,42708 , 79796

Araban ,95833 1,07597

Oguzeli ,88333 ,86077

Sehitkamil ,09394 ,54672

Sahinbey -,39495 ,53781

Islahiye -,03188 ,55502

Oguzeli Karkamis ,45000 ,86077
Nurdagi -,14375 ,67194

Nizip -,45625 ,67194

Araban ,07500 ,98614

Yavuzeli -,88333 ,86077
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Sahinbey -,43597 ,17194

Islahiye ,03096 ,21612

Karkamis 51212 ,66425

. . Nurdagi -,04621 42125
Sehitkamil Nizip “67121 | 42125
Araban ,17879 ,80763

Yavuzeli -,95455 ,66425

Oguzeli -,02121 ,52193

Sehitkamil ,43597 ,17194

Islahiye ,46693 ,19469

Karkamis ,94809 ,65759

. Nurdagi ,38975 ,41067
Sahinbey Nizip -, 23525 41067
Araban ,61475 ,80216

Yavuzeli -,51858 ,65759

Oguzeli 41475 ,51343

Sehitkamil -,03096 ,21612

Sahinbey -,46693 ,19469

Karkamis ,48116 ,67050

islahiye Nu?d.agl -07717 ,43104
Nizip -,70217 ,43104

Araban ,14783 ,81277

Yavuzeli -,98551 ,67050

Oguzeli -,05217 ,52986

Sehitkamil -51212 ,66425

Sahinbey -,94809 ,65759

Heveslilik Islahiye -,48116 ,67050
Karkams Nu?d_agl -,55833 , 76179
Nizip -1,18333 , 76179

Araban -,33333 1,02719

Yavuzeli -1,46667 ,91875

Oguzeli -,53333 ,82175

Sehitkamil ,04621 42125

Sahinbey -,38975 ,41067

Islahiye 07717 43104

Nurdag Karl_ca_mls ,55833 , 76179
Nizip -,62500 ,56262

Araban ,22500 ,88957

Yavuzeli -,90833 , 76179

Oguzeli ,02500 ,64148

Sehitkamil ,67121 42125

Sahinbey ,23525 ,41067

Tslahiye , 710217 43104

Nizip Karkamis 1,18333 , 76179
Nurdagi ,62500 ,56262

Araban ,85000 ,88957

Yavuzeli -,28333 , 716179

Oguzeli ,65000 ,64148

Sehitkamil -, 17879 ,80763

Sahinbey -,61475 ,80216

Araban 1slahiye -,14783 ,81277
Karkamig ,33333 1,02719

Nurdagi -,22500 ,88957

89




Tablo 47°nin Devami

Nizip -,85000 ,88957

Araban Yavuzeli -1,13333 1,02719
Oguzeli -,20000 ,94144

Sehitkamil ,95455 ,66425

Sahinbey ,51858 ,65759

Islahiye ,98551 ,67050

vavuzeli Karkamig 1,46667 ,91875
Nurdagi ,90833 , 76179

Nizip ,28333 , 76179

Heveslilik Araban 1,13333 1,02719
Oguzeli ,93333 ,82175

Sehitkamil ,02121 ,52193

Sahinbey -, 41475 ,51343

Islahiye ,05217 ,52986

Oguzeli Karkamis ,53333 ,82175
Nurdagi -,02500 ,64148

Nizip -,65000 ,64148

Araban ,20000 ,94144

Yavuzeli -,93333 ,82175

e Yapilan analiz sonuglarina gore boyutlar ve katilimcilarin ikamet etmis oldugu
belediye birimleri arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
e Gaziantep biiyiiksehir belediyesi birimlerine bagli yasayan katilimcilar ve

uygulanan 6l¢ek boyutlart arasinda bir iliski yoktur.

6.7.7. Katihmcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Binalarina Ugrama Sikliklarina

fliskin Varyans Analizi Bulgular

Tablo 48. Katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Binalarina Ugrama Sikliklarina
Iliskin Varyans Analizi Sonuglar

Boyutlar Ugrama Sikhig N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)

Haftada Bir 23 | 3,3370 ,22482
Haftada 2-4 defa 10 | 3,0500 ,30687

Fiziksel Ozellik Iki Haftada} Bir 7 3,1071 48137 1,184 318
Ayda Bir 39 | 3,6197 ,15597
Alt1 Ayda Bir 175 | 3,2671 ,07793
Toplam 269 | 3,3146 ,06480
Haftada Bir 23 | 3,4058 ,26003
Haftada 2-4 defa 10 | 2,8000 ,32660

Givenilirlik Iki Haftade} Bir 7 2,7857 57357 2,159 074
Ayda Bir 39 | 3,4701 ,17218
Alt1 Ayda Bir 175 | 2,9571 ,09144
Toplam 269 | 3,0656 ,07573
Haftada Bir 23 | 3,5000 ,23313
. Haftada 2-4 defa 10 | 2,7833 41744

Empati iki Haftada Bir 7 | 3,071 | 49056 3,262 012
Ayda Bir 39 | 3,6474 ,14308
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Alt1 Ayda Bir 175 | 2,9957 ,09219

Toplam 269 | 3,1362 07489

Haftada Bir 23 | 34174 23987

Haftada 2-4 defa 10 | 3,2000 37238

. iki Haftada Bir 7 | 31143 45952
Heveslilik Ayda Bir 39 | 35641 16061 1,675 156

Alti Ayda Bir 175 | 3,0800 08850

Toplam 260 | 3,1906 07231

Haftada Bir 23 | 34158 22320

Haftada 2-4 defa 10 | 2,9883 34120

_ o iki Haftada Bir 7 | 3,0523 48118
Hizmet Kalitesi Ayda Bir 39 | 35793 14186 2,219 ,067

Alti Ayda Bir 175 | 3,0828 07997

Toplam 260 | 3,1846 06596

Tablo 48, arastirmaya destek olan katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi
binalarina ugrama sikligina iligkin varyans analizine aittir. Tabloda katilimcilarin Gaziantep
biiyiiksehir belediye binasina ugrama sikliklari, ugrama sikliklarina goére olusturulan say1
dagilimlari, ortalamalari, standart hatalar1 , f-testi ve sig(P degerleri yer almaktadir. Yapilan
varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dlgegin 4 boyutu (fiziksel
ozellik, glvenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin belediye binasina ugrama sikligi
arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimeilarin belediye binalarina ugrama sikligi siireleri,
haftada bir haftada 2-4 defa, iki haftada bir, ayda air, alti ayda bir seklinde belirlenmistir.
Belirlenen ugrama siklig: siireleri ve katilimcilarin belediye binalarina ugrama sikligi say1

dagilimi; haftada bir 23 katilimci, haftada 2-4 defa 10 katilimei, iki haftada bir 7 katilimer,

ayda bir 39 katilimc, alt1 ayda bir 175 katilimci seklindedir.

Analiz bulgular1 sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

Fiziksel 6zellik (P=0,318)
Glvenilirlik (P=0,074)
Empati (P=0,012)
Heveslilik (P= 0,156)
Toplam (P=0,167)’dir.
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Tablo 49. Katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Binalarina Ugrama Sikliklarina
[liskin Tukey Testi Bulgular1

Degiskenler Ugrama Sikhgi Ugrama Sikhiklari Ort. Fark Std. Hata
Haftada 2-4 defa ,28696 ,39061
Haftada Bi Iki Haftada Bir ,22981 ,44514
altada Bir Ayda Bir -28270 27111
Alt1 Ayda Bir ,06981 ,22872
Haftada Bir -,28696 ,39061
Iki Haftada Bir -,05714 ,50819
Haftada 2-4 defa Ayda Bir © 56966 36552
Alt1 Ayda Bir -,21714 ,33528
Haftada Bir -,22981 44514
.. " . . . Haftada 2-4 defa ,05714 ,50819
Fiziksel Ozellik Iki Haftada Bir Ayda Bir " 51252 42330
Alt1 Ayda Bir -,16000 ,39748
Haftada Bir ,28270 27111
Ayda Bir Haftada 2-4 defa ,56966 ,36552
Iki Haftada Bir ,51252 ,42330
Alt1 Ayda Bir ,35252 ,18260
Haftada Bir -,06981 ,22872
. Haftada 2-4 defa 21714 ,33528
i iki Haftada Bir 16000 39748
Ayda Bir -,35252 ,18260
Haftada 2-4 defa ,60580 ,45302
Haftada Bir Tki Haftadg Bir ,62008 ,51626
Ayda Bir -,06429 ,31443
Alt1 Ayda Bir ,44865 ,26526
Haftada Bir -,60580 ,45302
Iki Haftada Bir ,01429 ,58939
Haftada 2-4 defa Ayda Bir 67009 42393
Alt1 Ayda Bir -, 15714 ,38886
Haftada Bir -,62008 ,51626
Guvenilrik I Haftada Bir |8 e T 2003
Alt1 Ayda Bir -,17143 ,46099
Haftada Bir ,06429 ,31443
Ayda Bir Haftada 2-4 defa ,67009 42393
Iki Haftada Bir ,68437 ,49093
Alt1 Ayda Bir ,51294 ,21178
Haftada Bir -,44865 ,26526
Altr Ayda Bir Haftada 2-4 de_fa ,15714 ,38886
Iki Haftada Bir ,17143 ,46099
Ayda Bir -,51294 ,21178
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Haftada 2-4 defa 71667 44421

. ki Haftada Bir 39286 50622

Haiftada Bir Ayda Bir - 14744 30831

Alt1 Ayda Bir ,50429 ,26010

Haftada Bir - 71667 44421

Haftada 2.4 defa iki Haftada Bir ~32381 57792

Ayda Bir _86410 41568

Alt1 Ayda Bir -,21238 ,38129

Haftada Bir - 39286 50622

: . . Haftada 2-4 defa ,32381 57792
Empat ki Haftada Bir Ayda Bir 54029 48138
Al Ayda Bir 11143 45202

Haftada Bir 14744 ,30831

Ayda Bir Haftada 2-4 defa ,86410 ,41568

iki Haftada Bir 54029 48138

Alt1 Ayda Bir ,65172" ,20766

Haftada Bir -,50429 ,26010

. Haftada 2-4 defa 21238 38129

it Ayda Bi ki Haftada Bir _ 11143 45202

Ayda Bir _65172° 20766

Haftada 2-4 defa 21739 43421

v A iki Haftada Bir 30311 49483

Ayda Bir - 14671 30138

Al Ayda Bir 33739 25425

Haftada Bir _21739 43421

. fki Haftada Bir 08571 56492
Heveslilik Haftada 2-4 defa Ayda Bir - 36410 40633
Al Ayda Bir 12000 37272

Haftada Bir - 30311 49483

- . Haftada 2-4 defa ~08571 56492

ki Haftada Bir Ayda Bir _ 44982 47055

Al Ayda Bir 03429 44185

Haftada Bir 14671 30138

Ayda Bir Haftada 2-4 defa 36410 40633

iki Haftada Bir 44982 47055

Alti Ayda Bir 48410 20299

Haftada Bir - 33739 25425

. Haftada 2-4 defa -, 12000 37272

Altt Ayda Bir iki Haftada Bir ~03429 44185

Ayda Bir _ 48410 20299

e Yapilan analiz sonuglarma gore boyutlar (fiziksel 0Ozellik, guvenilirlik,
heveslilik) ve katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi binalarina
ugrama sikliklar1 arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

e Empati boyutu ve katilimcilarin belediye binalarina ugrama sikliklari arasinda

anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
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e Empati boyutunda, belediye birimleri binalarin1 ayda bir ziyaret eden
katilimcilar ve alt1 ayda bir ziyaret eden katilimcilar arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

e Belediye birimi binalarini alt1 ayda bir ziyaret eden katilimcilar ve ayda bir

ziyaret eden katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Gaziantep biiyliksehir belediyesi birimlerine baglh yasayan katilimcilarin belediye
binalarina ugrama sikliklar1 ve uygulanan 6l¢ek boyutlari arasinda 3 boyutta (fiziksel dzellik,
guvenilirlik, heveslilik) anlamli bir farklilik tespit edilemezken 1 boyutta(empati) anlamli bir

farklilik tespit edilmistir.

6.7.8. Katihmcilarin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine Ait Memnuniyet Diizeylerine

fliskin Varyans Analizi Bulgular

Tablo 50. Katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine Ait Memnuniyet Diizeylerine
Iliskin Varyans Analizi Sonuglar

Boyutlar Memnuniyet Derecesi N Ort. ﬁa F-Testi Sig. (P Degeri)
Cok Memnunum 38 4,0395 ,17090
Memnunum 98 3,7109 ,07207
Fiziksel Ozellik Kararsizim _ 73 | 31747 | 08828 | 3g0p 000
Memnun Degilim 30 2,6667 17134
Hi¢ Memnun Degilim 27 2,1019 ,21236
Toplam 269 3,3296 ,06276
Cok Memnunum 38 4,1140 ,16113
Memnunum 98 3,6973 ,08019
Guvenilirlik Kararmzng : 73 2,6872 , 10020 59 661 000
Memnun Degilim 30 2,1611 ,17841
Hi¢ Memnun Degilim 27 1,5185 ,16532
Toplam 269 3,0852 ,07320
Cok Memnunum 38 4,0987 ,17246
Memnunum 98 3,7500 ,07589
. Kararsizim 73 2,7808 ,10513
Empati Memnun Degilim 30 | 20167 | 7243 | 204 ,000
Hi¢ Memnun Degilim 27 1,8056 ,20164
Toplam 269 3,1410 ,07302
Cok Memnunum 38 4,1263 ,16343
Memnunum 98 3,7031 ,07736
. Kararsizim 73 2,9384 ,10354
Heveslilik Memnun Degilim 30 | 23067 | 7933 | 997 ,000
Hi¢c Memnun Degilim 27 1,8667 ,20645
Toplam 269 3,2098 ,06976
Cok Memnunum 38 4,0948 ,15718
Memnunum 98 3,7153 ,06591
. L Kararsizim 73 2,9120 ,08372
Hizmet Kalitesi ™0 1 un Degilim 30 | 22082 | .as133 | 03U ,000
Hi¢ Memnun Degilim 27 1,8434 , 15776
Toplam 269 3,1993 ,06379
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Tablo 50, arastirmaya destek olan katilimcilarin genel olarak Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesine olan memnuniyet diizeylerine iliskin varyans analizine aittir. Tabloda
katilimecilar i¢in belirlenen memnuniyet diizeyleri, memnuniyet diizeylerine gore olusturulan
say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig (P) degerleri yer almaktadir.
Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, 6lgegin 4 boyutu
(fiziksel oOzellik, guvenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir
Belediyesi memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin
memnuniyet diizeyleri; “¢cok memnunum, memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢
memnun degilim” seklinde belirlenmistir. Belirlenen menuniyet diizeyleri ve katilimcilarin
memnuniyet diizeylerine say1r dagilimi; “cok memnunum 38 katilimci, memnunum 98
katilimci, kararsizzim 73 katilimei, memnun degilim 30 katilimei, hic memnun degilim 27

katilimer” seklindedir.

Tablo 51, arastirmaya destek olan katilimcilarin genel olarak Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesine olan memnuniyet dizeylerine iliskin varyans analizine aittir. Tabloda
katilimeilar igin belirlenen memnuniyet diizeyleri, memnuniyet diizeylerine gore olusturulan
say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalar1 , f-testi ve sig(P degerleri yer almaktadir.
Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, 6lgegin 4 boyutu
(fiziksel ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi memnuniyet duzeyleri arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin
memnuniyet dizeyleri; “¢ok memnunum, memnunum, kararsizim, memnun degilim, hig
memnun degilim” seklinde belirlenmistir. Belirlenen menuniyet duzeyleri ve katilimcilarin
memnuniyet dizeylerine say1 dagilimi; “cok memnunum 38 katilimci, memnunum 98
katilimci, kararsizzim 73 katilimci, memnun degilim 30 katilimei, hic memnun degilim 27

katilimer” seklindedir.
Analiz bulgular1 sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;
o Fiziksel 6zellik (P=0,000)
e Guvenilirlik (P=0,000)
e Empati (P=0,000)
e Heveslilik (P=0,000)
e Toplam (P=0,000)’dur.
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Tablo 51. Katilimcilarin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine Ait Memnuniyet Diizeylerine
[liskin Tukey Testi Bulgular

Boyutlar Memnuniyet Derecesi Memnuniyet Diizeyi ORT. Fark Std. Hata
Memnunum ,32859 ,16245
Kararsizim ,86482" ,17004
Cok Memnunum Memnun Degilim 1,37281" 20761
Hig Memnun Degilim 1,93762" ,21396
Cok Memnunum -,32859 ,16245
Kararsizim ,53623" ,13143
dsrtsrMemnunum — -
Memnun Degilim 1,04422 17737
Hi¢ Memnun Degilim 1,60903" , 18476
Cok Memnunum -,86482" ,17004
. - Memnunum -,53623" ,13143
Fiziksel Ozellik Kararsizim Memnun Degilim 50799" 18435
Hi¢ Memnun Degilim 1,07281" ,19147
Cok Memnunum -1,37281" ,20761
i Memnunum -1,04422" 17737
Memnun Degilim -
Kararsizim -,50799 ,18435
Hi¢ Memnun Degilim ,56481 ,22550
Cok Memnunum -1,93762" ,21396
Memnunum -1,60903" ,18476
Hi¢ Memnun Degilim Kararsizim -1,07281" 19147
Memnun Degilim -,56481 ,22550
Memnunum 41676 ,16615
Kararsizim 1,42682" ,17392
Gok MERUnum Memnun Degilim 1,95292" 21234
Hi¢ Memnun Degilim 2,59552" ,21883
Cok Memnunum -,41676 ,16615
Kararsizim 1,01006" ,13442
Memnunum _
Memnun Degilim 1,53617 ,18141
Hi¢ Memnun Degilim 2,17876" ,18897
Cok Memnunum -1,42682" ,17392
Memnunum -1,01006" ,13442
Guvenlllrllk Kararsizim Memnun Deglhm ,52610* ,18855
Hi¢ Memnun Degilim 1,16870" ,19583
Cok Memnunum -1,95292" ,21234
Memnunum -1,53617" ,18141
Memnun Degilim Kararsizim -52610" 18855
Hi¢ Memnun Degilim ,64259" ,23064
Cok Memnunum -2,569552" ,21883
. - Memnunum -2,17876" ,18897
Hi¢ Memnun Degilim Karerszm T1,16870° 19583
Memnun Degilim -,64259" ,23064
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Tablo 51°in Devami

Memnunum ,34868 ,17104
Kararsizim 1,31786" ,17903
Gok Memnunum Memnun Degilim 2,08202° 21859
Hi¢ Memnun Degilim 2,29313" ,22527
Cok Memnunum -,34868 ,17104
Kararsizim ,96918" ,13837
Memnunum —
Memnun Degilim 1,73333 , 18675
Hi¢ Memnun Degilim 1,94444" ,19453
Cok Memnunum -1,31786" ,17903
Empati Kararsizim Memnunum - -‘96918: 13837
Memnun Degilim ,716416 ,19410
Hi¢ Memnun Degilim ,97527" ,20159
Cok Memnunum -2,08202" ,21859
- Memnunum -1,73333" 18675
Memnun Degilim Kararsizim -,76416" 19410
Hi¢ Memnun Degilim 21111 ,23742
Cok Memnunum -2,29313" ,22527
. . Memnunum -1,94444" ,19453
Hi ™ DE Kararsizim -,97527" ,20159
Memnun Degilim -,21111 ,23742
Memnunum 42325 ,17088
Cok'Memnunum Kararsizim 1,18796: ,17887
Memnun Degilim 1,81965 ,21839
Hi¢ Memnun Degilim 2,25965" ,22507
Cok Memnunum -,42325 ,17088
Kararsizim 764717 ,13825
MEFInunum Memnun Degilim 1,39639" 18658
Hi¢ Memnun Degilim 1,83639" ,19435
Cok Memnunum -1,18796" ,17887
1T Memnunum -,76471" ,13825
Heveslilik Kararsizim Memnun Degilim 63169" 19392
Hi¢ Memnun Degilim 1,07169" ,20141
Cok Memnunum -1,81965" ,21839
Memnunum -1,39639" ,18658
Memnun Degilim Kararsizim -,63169" ,19392
Hi¢ Memnun Degilim ,44000 ,23721
Cok Memnunum -2,25965" ,22507
. s Memnunum -1,83639" ,19435
Hi¢ Memnun Degilim Kararsizim 71,07169° 20141
Memnun Degilim -,44000 ,23721

Yapilan analiz sonuglarina gore,

o Fiziksel 6zellik boyutu ve belirlenen memnuniyet dizeyleri (cok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢ memnun degilim) arasinda

anlaml farklilik vardir.
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Guvenilirlik boyutu ve belirlenen memnuniyet duzeyleri (¢ok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢ memnun degilim) arasinda
anlamli farklilik vardir.

Empati boyutu ve belirlenen memnuniyet dizeyleri (¢cok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢ memnun degilim) arasinda
anlaml farklilik vardir.

Heveslilik boyutu ve belirlenen memnuniyet dizeyleri (cok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hic memnun degilim) arasinda
anlaml farklilik vardir.

Toplam boyutlar ve belirlenen memnuniyet dizeyleri (cok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢ memnun degilim) arasinda

anlamh farklilik vardir.
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YEDINCi BOLUM

SONUC VE ONERILER

Gunumizde cok fazla ilgi duyulan konulardan bir tanesi olan, hizmet kalitesi ve
hizmet kalitesi Ol¢lim modelleri, bu ¢alismada Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine
uyarlanmistir. Calismanin amaci kapsaminda ilerleyen siirecte, yapilan incelemeler ve
analizler tezin bu bolimde genel anlamda sonuglandirilmigtir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore
Oneriler gelistirilmistir ve gelistirilen Onerilere bu boliimiin bir diger alt bagliginda yer

verilmistir.

7.1. Sonug

Arastirmanin baslangicinda yapilan inceleme sonucunda hizmet kalitesi kavraminin,
kokeninin insan isteklerine ve arzularina dayanan kavramlar kiimelerinin bir birlesimi oldugu
kanisina varilmistir. Varolustan bugiine kadar durmaksizin devam eden insan arayislari bircok
konuda gelisim yasanmasina neden olmustur. Birgok konuda gelisim saglayan ve gelisime
actk olan insan topluluklari, hizmet kalitesi konusunda da kendini gelistirmistir ve
gelistirmeye devam etmektedir. Insanlarm miikemmeli arama ve miikemmellige ulasma
arzulari dogal olarak miikemmeli karsilayabilecek bir insan Kitlesinin olusmasina neden
olmustur. Insanlar arasinda bir dongii olarak devam eden hizmet alisverisleri tatmin olma ve
tatmin edilme arzularina dayanmaktadir. Hizmetin kalitesini 6lgebilmek adina bir¢ok 6lcek
gelistirilmistir ve ¢esitli hizmet saglayicilara uygulanmistir. Uygulamalara gore ortaya ¢ikan

sonuclar ¢ercevesinde hizmet sunucular kendilerini daha ileriye tasiyabilmislerdir.

Yerel yonetimlerin bir alt birimi olan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine yonelik
yapilan ¢alismada, katilimlara belirlenen 10 tane demografik O6zellik sorularindan ilki
katilimcilarin cinsiyetine dairdir. Kolayda 6rneklem yontemiyle 18 yasindan biiyiik rastgele
secilen 269 katilimcimin %48’i kadin %52’si ise erkektir. Erkek katilimci sayist kadin
katilimct sayisina gore daha fazladir. Arastirmanin ikinci sorusu katilimcilarin yaslarma
yoneliktir ve 18- 55+ yas araliklariyla sinirlandirilan yas sorusu, en yiksek oranda %73 orani
ile 18-25 yasindaki katilimcilar en diisiik oranda ise %1,1 55+ yasindaki katilimcilardan
olusmaktadir. Arastirmanin {iclincii sorusu katilimcilarin medeni durumlarina dairdir.

Katilimcilarin %74,3i bekar %25,3’1 ise evlidir. Bekar katilimci sayisi evli katilimct
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sayisindan daha fazladir. Arastirmanin dordiincl sorusu katilimcilarin egitim duzeylerine
yoneliktir. En fazla katilimci1 %78,8 orani ile tiniversiteli ve en az katilimct %1,9 orami ile

ilkogretim mezunlarindan olusmaktadir.

Arastirmanin  besinci sorusu katilimcilarin  mesleklerine yoneliktir. Belirlenen
meslekler arasinda arastirma, en fazla %47,6 oraninda {iniversiteli en az ise %4,1 oraninda
esnaf katilimcilardan olusmaktadir. Arastirmanin altinct sorusu katilimeilarin ortalama aylik
gelirlerine yoneliktir. Aylik gelirler asgari ticret ve 15.000+ TL arasinda sinirlandirilmistir.
Arastirma, %49,8 oraninda asgari Ucret ve %4,5 oraninda 15.000 +TL alan katilimcilardan
olusmustur. Sinirlanan gelir araliklari igerisinden en fazla katilimci sayisi asgari iicretli
katilimcilar iken en az 15.000+ TL alan katilimcilardir. Arastirmanin yedinci sorusu
katilimcilarin Gaziantep’te ikamet etmis oluklari siirelere dairdir. Siireler 1 yildan az ve 21+
yil aralarinda belirlenmistir. Arastirma an fazla %32,321+ yil, en az ise %8,9 oraninda 6-10
yil arasi siirelerde yasayan katilimcilardan olusmaktadir. Arastirmanin sekizinci sorusu
katilimcilarin Gaziantep’te ikamet etmis olduklar1 belediyelere yoneliktir. Arastirma, %45,4
oranda en fazla Sahinbey Belediyesine ve %l,1 oranlariyla Karkamis-Yavuzeli
Belediyelerinde ikamet eden katilimcilardan olusmaktadir. Arastirmanin dokuzuncu sorusu
katilimcilarin GBB binalarina ugrama sikliklarina dairdir. Arastirma, haftada bir ile alt1 ayda
bir siirlandirilan ugrama sikligi siirelerinden en fazla %65,1 oraninda 6 ayda bir, en az ise
%2,6 oraninda iki haftada bir ugrayan katilimcilardan olugmaktadir. Arastirmanin onuncu ve
son demografik bilgi sorusu katilimcilarin genel anlamda GBB’ne olan memnuniyet
duzeylerine yoneliktir. Sorunun cevaplandirilmasindaki  diizeyler “gok memnunum,
memnunum, kararsizim, memnun degilim, hi¢ memnun degilim” seklindedir. Katilimeilar bu
soruya en fazla “memnunum” cevabi vermisleridir. GBB vatandaslar1 genel olarak GBB

hizmetlerinden memnundurlar.

Aragtirmanin bir diger asamasi yukarida verilen demografik bilgiler ve GBB’ne
uygulanan Ol¢ek arasindaki anlamlilik iligkilerini tespit edebilmektir. Yapilan analizler
sonucunda, veriler normal dagilim gostermistir ve Olgek maddeleri gilivenilir ol¢iidedir.
Korelasyon analizi sonucuna gore tiim boyutlar arasinda p<0,01 diizeyinde anlamli iliski
tespit edilmistir. Yapilan analizlerde T-testleri sonuglarina gore katilimeilarin yaglart ve 6lgek
boyutlart arasinda anlamli bir farklilik vardir. Katilimcilarin medeni durumlan ve Olgek
boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Varyans analizlerine gore,

katilimcilarin meslekleri ve guvenilirlik-empati-heveslilik boyutlar1 arasinda, katilimcilarin
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Gaziantep’te ikamet ettigi siireler ve guvenilirlik-empati-heveslilik boyutlar1 arasinda,
Katilimcilarin GBB binalarina ugrama sikliklart ve empati boyutu arasinda, katilimcilarin
genel olarak GBB’nden memnuniyet diizeyleri ve tum boyutlar arasinda, katilimcilarin egitim
durumlar1 ve heveslilik boyutu arasinda p<0,01 dizeyinde anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. GSB’ne bagh diger belediyeler ve 6lgek boyutlart arasinda, katilimcilarin yaslari
ve Ol¢ek boyutlar arasinda katilimcilarin aylik gelirleri ve 6l¢ek boyutlart arasinda anlamli bir

farkliliklar tespit edilememistir.

7.2. Oneriler

Ozel sektorde yogun rekabet giicii sebebi ile ortaya ¢ikan “hizmet kalitesi” kavrami
zamanla kamu kurum ve kuruluslarinda da uygulanmaya baglamistir. Kamu kurumlarini
iyilestirmeye yonelik yapilan hizmet kalitesi 6l¢iim boyutlart literatirde birgok kamu
kurumlarina uygulanmistir. Bir kamu kurumu olan belediyelerin hizmet kalitesi 6lgliminde,
caligmalarda belediye birimleri incelenen 6lgeklere farkli boyutlar eklenebilir veya konu farkli
boyutlarla 6lcilebilir. Belediyelerin hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyleri ayr1 ayri 6lgiiliip
aralarindaki iligski incelenebilir. Belediyeye uyarlanan hizmet kalitesi 6lglim modelinde bazi
boyutlar anlamsiz ¢iktigindan dolay1 farkli olgekler uygulanabilir. Bir ildeki tiim yerel
yonetim birimlerine es zamanli hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri uygulanarak ve vatandas
memnuniyet duizeyleri 6lgllerek yerel yonetim birimleri arasinda karsilagtirmalar yapilarak
birbirleri ile olan iligkilerine bakilabilir, bu inceleme sonrasinda eksiklikler giderilerek sehrin

genel hizmet kalitesi arttirilabilir.
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Saym Katilimel,

EKLER

Bilimsel ¢aligmamuz i¢in veri toplamak amaciyla bu anket formunu size géndermic bulunuyoruz. Bu galigmadan elde
edilecek veriler kesinlikle Gglincli sahis, kurum veya kuruluslardan gizli tutularak sadece bilimsel ¢aligmalarda
kullanilacaktir. Bu acidan anketimize vereceginiz samimi ve dogru cevaplar biiyiik 6nem arz etmektedir.
Aragtirmaya gostereceginiz ilgi, aywracaginiz degerli zaman ve katkilariniz icin tecekkir eder, ¢aligmalarinizda

bagarilar dileriz.

Cinsiyetiniz

1 Erkek Kadin

2 | Yasiz [18-25

26-35

36-45

46-55

55 ve Uzeri

3 | Medeni Durumunuz

Evli Bekar

Egitim Diizeyiniz

[lkdgretim

4 Ortadgretim

Universite

Lisansistl

Ne is yapiyorsunuz ?

Memur

5 Esnaf

Egitimci

Ev Hanimi

Ogrenci

Ortalama Aylik Geliriniz ne kadardir?

0-4.250 TL

6 4.250- 6.000 TL

6.000-8.000 TL

8.000-10.000 TL

10.000-15.000 TL

Gaziantep’te ikamet siireniz ne kadardir?

1 Yildan Az

7 1-5 Y1l

6-10 Y1l

11-20 Y1l

21+ Yil
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Gaziantep’te hangi ilce belediyesinden hizmet aliyorsunuz ?
Sehitkamil

8 Sahinbey

Islahiye

Karkamis

Nurdag:
Nizip
Araban
Yavuzeli
Oguzeli

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin Hizmet Binalarina Ne kadar Sikhikta
Ugruyorsunuz?
Haftada bir

Haftada 2 — 4 defa
Iki haftada bir
Ayda bir

Alt1 ayda bir

Genel Olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin
hizmetlerinden Memnun Musunuz?

Buyiik Olgiide Memnunum

10 Olduk¢a Memnunum

Hi¢ Memnun Degilim

Az Memnunum

Kismen Memnunum

Asagidaki Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti ile ilgili ifadelere Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesini diisiinerek ne derece katildigimizi belirtiniz.
(1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4= Katilryorum, 5= Kesinlikle katilryorum)

Fiziki Ozellik

1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi modern goriiniimlii donanima sahiptir. 1121|3|4|5
2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin binasi gorsel olarak ¢ekicidir. 112(3|4]|5
3. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlarinin goriiniigleri siktir. 1(2(3(4|5
4. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin dergi, kitapcik vb. hizmete eslik eden 112(3|4]|5

malzemeleri gdrsel olarak gekicidir.

Guvenirlik

1. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi calisanlar1 s6z verdikleri hizmeti s6z verdikleri 112(3|4|5
zamanda yerine getirirler.

2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkin belediye kurumlar ile ilgili sorunu 112(3|4|5
oldugunda,
bu sorunlar1 hassasiyetle ¢cozmeye ¢alismalidir.

3. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi calisanlari ilk seferde dogru hizmet verir. 112(3|4|5
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4. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlari hatasiz hizmet islemlerini istikrarli olarak
srddrdr.

5. (Bu Soruyu Bos Birakiniz).

Empati

1. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi calisanlar1 halkin ¢ikarlarini cani géniilden korurlar.

2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlari halkin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

3. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinin halka kisisel ilgi gosteren ¢aliganlar1 vardir.

4. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halka birebir ilgi gosterir.

5. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halka karsi her zaman giiler yiizli ve
saygilidirlar.

Glven

1. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlarinin davranislari halkta giiven duygusu
uyandirir.

2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halki hizmet alirken kendilerini giivende hissederler.

3. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halkin sorularini yanitlayacak bilgiye
sahiptirler.

Heveslilik

1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halka hizli hizmet verirler.

2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlar1 halka hizmetin tam olarak ne zaman
yerine
getirilecegini sdyler.

3. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi calisanlari halkin istek ve sikayetlerine en kisa
zamanda cevap verir.

4. Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlart halka her zaman yardim etmeye
isteklidirler.
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